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“PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA PARA LA COOPERATIVA DE TAXIS EL 
BATÁN No. 37” 
 








La Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 nace con el afán de cubrir las necesidades de 
transporte de los ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito, desarrolla sus actividades en 
el Cantón Quito, Parroquia Iñaquito. 
 
La inexistencia de una planificación estratégica lleva a la cooperativa a  manejarse  sin objetivos 
claros, no posee una misión y visión definidos por ende carece de una evaluación de los logros 
obtenidos. 
 
La falta de conocimiento de los directivos para poder efectuar una administración eficiente 
plantea la necesidad de proponer la Planificación Estratégica para la Cooperativa de Taxis “El 
Batán” No. 37 la cual ayudará a optimizar la administración de los recursos  que posee. 
 
En el presente trabajo se ilustra de la forma más práctica posible los datos, elementos, aspectos, 






















The Cooperative of taxis “El Batán” No. 37 he is born with the aim of covering up the 
transporting needs of the citizens of the Metropolitan District of Quito, develop his 
activities at the Canton Quito, Parroquia Iñaquito. 
 
The non-existence of a strategic planning leads the cooperative to drive itself without 
obvious objectives, you do not have a mission and vision defined as a consequence 
lacks of an evaluation of the obtained achievements. 
 
The deficiency of knowledge of the executives to be able to make an efficient 
administration presents the need to propose the Strategic Planning for Taxis 
Cooperative “El Batán” No. 37 which will help to optimize the administration of the 
resources that you have. 
 
In the present work illustrates of the most practical possible form data, elements, 




























PLAN DE TESIS 
 
1. ANTECEDENTES  
 
     Antiguamente el transporte en la ciudad de Quito se realizaba a través de carretas 
fabricadas en finas maderas tiradas por fuertes caballos  que ofrecían al ciudadano un 
servicio de transporte. Después los vehículos importados desde Francia en el año 1906 se 
estacionaron en este lugar para formar el primer control de taxis junto a ella nacieron los 
precursores del taxismo profesional. 
 
     La idea de formar esta Cooperativa nace en el año 1969, bajo el nombre de “Sebastián 
de Benalcázar” por siete socios fundadores: El Sr. Luis Arturo Yánez, Sr. Jorge E. 
Espinoza  y el Sr. José David Vallejo Duque los cuales pasaron a incorporar un servicio de 
taxis eficiente para el público de las Avenidas Eloy Alfaro y 6 de Diciembre mediante un 
control o sitio de estacionamiento (parada) el mismo que contaba con una caseta en la que 
se tenía únicamente el teléfono para recibir  y hacer llamadas a los clientes, con el aumento 
de la demanda y de nuevos socios se contrató una recepcionista. 
 
Un año después se reúnen 16 socios y se procede a realizar los trámites pertinentes en la 
Dirección Nacional de Cooperativas del Ministerio de Trabajo y Previsión Social logrando 
su aprobación según artículo Nº 12 del Reglamento General de Cooperativas el 25 de 
febrero de 1970 con el nombre de Cooperativa de transporte de pasajeros en Taxis  “El 
Batán” Nº 37. 
 
     En el año 1.982 bajo el sistema de la Caja de Ahorro se logra obtener un capital, el 
mismo que se destinó para adquirir el terreno en el Plan Victoria ubicado en las calles 
Guayacanes N 58 - 63 y Leonardo Murialdo  y se construye  la Sede Social. 
 
     Con el afán de cubrir necesidades del sector deciden abrir nuevos sitios de 
estacionamiento llamados también (paradas) en las calles Juan de Dios Martínez Mera y 
Eduardo Salazar Gómez donde actualmente está ubicada la caseta que el Municipio de 
Quito reubico por la existente anteriormente en las Av. Eloy Alfaro y 6 de Diciembre, 
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también se asignó otro sitio de estacionamiento posteriormente el Gerente de esa época del 
Centro Comercial Iñaquito (CCI) el Sr. Paúl Williams  otorga la autorización y la 
exclusividad a la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37  para que preste el servicio de 
taxi en el Centro Comercial. 
 
     En el año 2002 se vendió el terreno de propiedad de la Cooperativa por el sector de 
Conocoto para realizar los trámites y adquisición de la Radio Frecuencia con la finalidad 
de entregar un mejor servicio al cliente y por seguridad de los profesionales del volante.1 
 
     Hoy en día la Cooperativa de Taxis “El Batán” cuenta con la sede social y cuatro sitios 
de estacionamiento (paradas) localizados al norte de la ciudad de Quito, esta provista de 70 
unidades equipadas de acuerdo a las máximas exigencias. 
 
     El servicio que ofrece la cooperativa es  puerta a puerta las 24 horas del día, todos los 
días del año, su servicio está dirigido no solo a ciudadanos quiteños sino también  a turistas 
nacionales y extranjeros tanto dentro de la ciudad como fuera de ella. 
 
En la actualidad la globalización exige que las acciones sean respaldadas por un proceso 
cíclico de mejoramiento continuo, considerando la proyección a futuro, el crecimiento 
constante, sumado el interés de  mantenerse y contribuir al servicio de la comunidad  y de 
las familias de cada uno de los socios es  donde se considera la necesidad de un plan 
estratégico para poder orientar todos los esfuerzos hacia un rumbo definido. 
 
1.2.  JUSTIFICACIÓN 
 
     El crecimiento de la Cooperativa  y  la falta de conocimiento de los directivos para 
poder efectuar una administración eficiente plantea la necesidad de proponer una 
Planificación Estratégica para la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 la cual ayudará a 
optimizar la administración de los recursos  que posee. 
 
     Desarrollar esta  Planificación Estratégica  permitirá conocer e implementar un sistema 
que evite la confusión de los roles de cada uno de los directivos, la falta de eficiencia y 
                                               
1 Libro de actas de la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 
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eficacia en los procesos administrativos y de gestión financiera de esta manera contribuye 
este estudio al mejoramiento del sistema administrativo y económico de la Cooperativa. 
 
El desarrollo de esta tesis también permitirá establecer los procesos a seguir por la 
Cooperativa,  facilitará la posterior toma de decisiones,  proporcionará mayores beneficios 
y menores riesgos. 
 
     De igual manera puede servir como base y directriz a seguir para otras Cooperativas 
que pueden tener circunstancias similares, profesionalmente nos permitirá sentar los 
cimientos para nuevos estudios relacionados con el tema y además se pondrá en práctica 
para el desarrollo de esta tesis todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera 
universitaria. 
 
     Por lo expuesto anteriormente se considera que es importante canalizar los esfuerzos 
para poder desarrollar una planificación estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” 
Nº 37. 
 
1.3.  IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
     “Inexistencia de una Planificación Estratégica que permita administrar eficientemente 
los recursos de la Cooperativa.” 
 
     La situación actual  de la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 necesita de una 
orientación mucho más profesional administrativa y económica. 
 
     Si bien es cierto existe una visión por parte de los socios pero no está claramente 
definida y estructurada la organización administrativa y económica, la falta de un plan 
estratégico, la carencia de misión y visión es lo que les ha limitado su expansión o 
crecimiento y el mejoramiento del servicio al cliente. 
 
     Desde que los seres humanos empezaron a formar grupos y a desarrollarse para alcanzar 
sus metas que no podían alcanzarlas individualmente la administración y planificación 
como herramientas han sido esenciales para asegurar la coordinación y los esfuerzos 
individuales y así alcanzar los objetivos deseados.  
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      La inexistencia de una planificación estratégica actualmente lleva consigo a la 
Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 a  manejarse  sin objetivos claros, 
desconocimiento por parte de los colaboradores de lo que se debe hacer, así como carece 
de una evaluación de los logros obtenidos puesto que no existe un parámetro de: ¿Dónde 
estamos? ¿Ni a dónde queremos llegar?  En  base a lo indicado el desarrollo de una 
planificación estratégica beneficiaría a la Cooperativa de manera directa al poder plasmar 
de una manera efectiva la misión, visión, orientación y enfoque, la que se verá reflejada en 
los colaboradores quienes formarán parte fundamental del logro de éste plan. 
 
     Dentro del problema podemos ver que se asocia con las siguientes interrogantes: 
 
· ¿Cuál es el ambiente organizacional de la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 
en el que desarrolla sus actividades? 
 
· ¿Cuáles son los componentes necesarios para realizar una planificación estratégica? 
 
· ¿Qué requiere la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37  para lograr un mejor 
desempeño y optimizar sus recursos? 
 
· ¿Cómo logrará la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 ejecutar un proceso para 
el desarrollo de sus actividades? 
 
· ¿Existen parámetros de control o evaluación que indiquen si se está alcanzando la 
razón de ser de la Cooperativa? 
 
1.4.  DELIMITACIÓN DEL TEMA 
 
1.4.1.  DELIMITACIÓN ESPACIAL 
 
     La Planificación Estratégica para la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 se 





1.4.2.  DELIMITACIÓN TEMPORAL 
 
     La Planificación Estratégica se proyectará para el presente y un período que comprende 




1.5.1.  OBJETIVO GENERAL 
 
· Desarrollar una Planificación Estratégica para la Cooperativa de Taxis “El Batán” 
No. 37 a través de un análisis interno y externo lo  cual permitirá establecer 
estrategias  oportunas mediante las cuales la Cooperativa centre sus actividades 
para de esta manera alcanzar el crecimiento y fortalecimiento de la misma. 
 
 
1.5.2.  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
· Realizar un diagnóstico situacional interno y externo de la Cooperativa de Taxis “El 
Batán” No. 37, a fin de identificar sus puntos críticos, recursos, fortalezas, 
oportunidades, amenazas y debilidades. 
 
· Elaborar procesos eficaces que permitan al gerente cambiar los puntos conflictivos 
que conlleven a fortalecer las actividades de la cooperativa. 
 
· Asignar parámetros que permitan la implementación de los diferentes ejes 
administrativos determinados en la Planificación Estratégica propuesta. 
 




     En cuanto a una definición o concepción general de la planificación existen variadas 




     “La planeación es seleccionar información y hacer suposiciones respecto al futuro para 
formular las actividades necesarias para realizar los objetivos organizacionales” 2 
 
     “La planeación implica seleccionar misiones y objetivos, así como las acciones 
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de decisiones; esto es, de la 
elección de cursos futuros de acción a partir de diversas alternativas.” 3 
 
     De ambas definiciones lo que se puede tomar es que la planificación como tal es el 
parámetro general de las empresas dentro de la cual se delimita la misión la visión  los 
objetivos y las diferentes rutas de acción.  
 
     Pero para poder realizar una excelente planificación estratégica, es necesario conocer a 




     “Se identifica a la función o tarea básica de una empresa o institución o de una parte de 
ésta” 4 
 
     “La misión de una organización es el propósito para el cual, o la razón por la cual, 
existe una organización. 
 
     “La Misión es la razón de existir de una empresa, con lo que le permite lograr 
rentabilidad. Qué es la organización HOY.” 5 
 
      La Misión en sí proyecta la singularidad de la  empresa. Idealmente debe constar de 
tres partes: 
 
· Descripción de lo que la empresa hace. 
· Para quién está dirigido el esfuerzo. 
                                               
2TERRY,George y STEPHEN, Franklin.  “Principios de Administración”, pág. 195 
3 KOONTZ, Harold y HEINZ, Weihrich. “Administración una Perspectiva Global”,  pág. 35 
4KOONTZ,Harold y HEINZ, Weihrich. “Administración una Perspectiva Global”, pág. 127 
5 CERTO, Samuel.” Administración Moderna”, pág. 174 
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· Presentación de la particularidad, lo singular de la organización, el factor  
diferencial. 
 
     Muchas de las veces se tienden a confundirse la Misión con el "Lema" de la empresa. 
Un lema puede enunciar un principio, mas no proyecta lo que la misión, como algo 




      La Visión es una imagen del futuro deseado que buscamos crear con nuestros esfuerzos 
y acciones. Es la brújula que nos guiará a líderes y colaboradores. Será aquello que nos 
permitirá que todas las cosas que hagamos, tengan sentido y coherencia.  
 
     Es proyectar a la organización en el FUTURO concretamente la visión responde a la 
pregunta: ¿Qué es lo que realmente queremos? 
 
     La visión debe cumplir con las siguientes características: 
 
· Debe ser factible alcanzarla, no debe ser una fantasía. 
· La Visión motiva e inspira. 
· Debe ser compartida. 




     “Un objetivo administrativo es la meta que se persigue que prescribe un ámbito definido 
y sugiere la dirección a los esfuerzos de planeación de un gerente” 6 
 
     En si el objetivo constituye hacia donde queremos llegar es nuestra dirección, estos 
enuncian resultados finales, y los objetivos generales deben apoyarse en sub-objetivos, 
para que se alcancen de manera más efectiva las metas propuestas ya que son verificables y 
medibles. 
                                               
6 KOONTZ, Harold y HEINZ,  Weihrich, “Administración una Perspectiva Global”, pág. 127 
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     Es por ello que es necesario definir parámetros que se concatenen con las estratégicas 




     El concepto de estrategia ha sido objeto de múltiples interpretaciones, de modo que no 
existe una única definición. Sin embargo en cuanto a administración  se las consideran 
como los caminos que permiten lograr los objetivos.  
 
     Algunos autores han realizado sus concepciones como: 
 
     “Definimos estrategia como la determinación de objeticos básicos a largo plazo de una 
empresa y la adopción de los cursos de acción y la asignación de recursos necesarios para 
su cumplimiento” 7 
     “La estrategia se define como un plan amplio y general desarrollado para alcanzar 
objetivos a largo plazo, es el resultado final de la planificación estratégica” 8 
 
     Para formular una estrategia los gerentes pueden ayudarse de varias herramientas como 
son: 
 
· Análisis de Preguntas críticas 
· Análisis FODA 
· Análisis de Portafolio de negocios 
· Modelo de Porter para el análisis de la industria. 
 
     Estas herramientas permiten obtener estrategias acertadas y medibles a fin de que se 
conlleve al alcance de los objetivos. 
Una vez conocidos los parámetros generales que intervienen en la planificación se debe 
definir como la  planificación estratégica proporciona la dirección que guiará la misión, los 
objetivos y las estrategias de la empresa  
 
                                               
7KOONTZ, Harold y HEINZ,  Weihrich, Administración una Perspectiva Global, Pág. 130 






     La planificación estratégica es un proceso de largo  alcance, pues facilita el desarrollo 
de planes para cada una de sus áreas funcionales. 
 
     La planificación estratégica tiene dos parentescos limitadamente diferentes: 
· Realizar un "mapa" de las probables decisiones futuras de una organización. 
· Diseñar una ruta de acción personal para el futuro.  
 
     Sin embargo en ambos casos, nos enfrenta a la incertidumbre de qué pasará en el futuro 
y cómo actuaremos de manera conveniente para cumplir nuestros propósitos 
fundamentales. 
 
     Al final las dimensiones personal y  organizacional convergen juntas en tanto, el rumbo 
que elegimos para nuestras organizaciones influirá en las personas y viceversa.  
 
     Prácticamente, se trata de actuar de manera pro activa configurando estrategias que nos 
permitan aprovechar nuestras fortalezas internas y las oportunidades externas.  
 
     Pero para ello es fundamental que se  precise con exactitud y cuidado la misión que va a  
regir la empresa, la misión es fundamental, ya que esta representa las funciones operativas 
que va ha ejecutar en el mercado. 
 
     De lo dicho anteriormente cada uno de estos puntos se los plasma en un buen plan, 
entendiéndose por tal que un buen plan es aquel que logra elaborar un excelente análisis de 
situación y en consecuencia permite que la ruta elegida sea lo suficientemente precisa para 
evitar serios desvíos, por lo que el diseño de planes de contingencia, sistemas de monitoreo 
y estructura organizacional descentralizadas y flexibles complementan un exitoso proceso 
de planeación estratégica.      
     Pero no concluye el trabajo únicamente con tener una planeación estratégica efectiva, 
contrariamente a lo que se piensa la solución administrativa organizacional está en la 
elaboración del plan estratégico y la importante tarea de gestionar la implementación del 
plan, aspecto que requiere el compromiso explícito de la alta gerencia y habilidades de 
liderazgo para movilizar a las personas y los recursos de la organización en función de los 
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propósitos definidos.   Por lo tanto, el proceso de planeación estratégica es continuo, la 
planeación estratégica precede y preside las funciones de dirección de la empresa a las que 
debe integrarse cada punto como un sistema.  
 
     Para realizar una planificación estratégica se  realizan los siguientes pasos: 
 
1. Análisis del entorno 
2. Formulación de las estrategias 
3. Ejecución de estrategias 
4. Control estratégico 
 
Análisis del  Entorno 
 
     Es el estudio del ambiente organizacional para señalar los factores ambientales que 
puedan influir significativamente en las funciones y operaciones en general de la 
organización. 
 
Formulación de Estrategias 
 
     Es el proceso de determinar los planes de acción adecuados para alcanzar los objetivos 
de la organización y así cumplir con el propósito.  
 
     En este punto “el análisis FODA ayuda a determinar  si la organización está capacitada 
para desempeñarse en su medio. Mientras más competitiva en comparación con sus 
competidores esté la empresa, mayores probabilidades tienen de éxito” 9 
 
Ejecución de Estrategias 
 
     Es poner en acción las estrategias seleccionadas, puesto que no sirve de nada el trabajo 
realizado para la planificación estratégica sino se lleva a cabo  es decir sino se 
implementan. 
 
                                               





Este punto consiste en evaluar el proceso como un todo, es una retroalimentación de las 
capacidades y de las unidades de todo el proceso de la empresa. Permite hacer las 
evaluaciones y correcciones respectivas. 
 
     La planificación estratégica es inútil cuando la dirección no utiliza como un modo de 
incrementar el nivel de conciencia estratégica en la empresa, todo sistema de planificación 
estratégica por sencillo que sea, es útil, pues cumple con la misión de proporcionar un 
apoyo metodológico (poner fecha y orden a la tarea estratégica) a algo que la dirección 
general ya quería hacer. 
 
     La Planeación Estratégica especifica la relación de la organización con su ambiente en 
función de la misión, los objetivos, las estrategias y el plan de cartera. 
 
     Entonces podríamos concluir que la planificación  estratégica es un proceso que 
mantiene unido al equipo directivo para traducir la misión, visión y estrategia en resultados 
tangibles, reduce los conflictos, fomenta la participación y el compromiso a todos los 
niveles organizacionales con los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que se 
desea. 
 
1.7.  HIPÓTESIS 
 
1.7.1.  HIPÓTESIS GENERAL 
 
     Lograr un crecimiento económico-administrativo, a través de una base sólida 
administrativa direccionada mediante un plan estratégico el mismo que constituye una 
herramienta fundamental el cual permite alinear la acción con el plan,es difícil que la 
cooperativa pueda mejorar sus actividades sin disponer de un Plan Estratégico que 
contribuya a solucionar y planificar adecuadamente sus necesidades a fin de cumplir los 






1.7.2.  HIPÓTESIS ESPECÌFICAS 
 
· Una buena planificación estratégica nos da la posibilidad de tener provisiones para 
el desempeño de la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 para que pueda 
anticipar crisis y oportunidades, de igual manera minimizar el impacto que se 
pueda generar como consecuencia de los cambios del entorno. 
 
· El diagnóstico del entorno externo e interno  permitirá una comprensión de la 
situación en la que se encuentra la cooperativa. 
 
· La ausencia de información operacional impide el desarrollo y ocasiona pérdidas y 
tiempo, se logrará asignar parámetros a través de la planificación que permitan una 
administración eficiente y eficaz. 
 
1.8.  METODOLOGÍA 
 
TIPO DE ESTUDIOS 
 
     Para desarrollar la tesis, se recurrirá a los siguientes estudios: 
 
· ESTUDIO EXPLORATIVO 
 
      Se utilizará estudio explorativo  puesto que se investigará la situación de la 
Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 su competencia, la relación con el cliente y el 
entorno. 
 
· ESTUDIO DESCRIPTIVO 
 
     Con este estudio descriptivo se podrá analizar de forma individual  los agentes que 






· ESTUDIO EXPLICATIVO 
 
     Este estudio permitirá resolver  las diferentes premisas que se presentan al elaborar la 
tesis conociendo cuales son las causas y las posibles soluciones. 
 
· ESTUDIO CORRELACIONAL 
 
     Este estudio permitirá conocer las relaciones entre los diferentes actores o agentes 
que se involucran en el desempeño de las actividades de la cooperativa a fin de que se 
conozcan las soluciones posibles en relación a los requerimientos. 
 
1.8.1.  METODOS 
 
     Los métodos que permitirán desarrollar de una forma adecuada el proyecto son los 
siguientes: 
 
1. Observación.-  Con el fin de conocer el comportamiento de los agentes internos y 
externos  en relación con los servicios que se ofrecen. 
 
2. Análisis y Síntesis.- Para analizar la aceptación, reconocimiento  y credibilidad de 
la Cooperativa ante sus clientes. 
 
3. Inducción .-El método inductivo se da cuando partimos  de lo particular a lo 
general  y en ésta tesis lo vamos a utilizar al analizar primero lo interno 
(empleados, colaboradores, asociados) para luego llegar a lo externo es decir de lo 
particular a lo general. 
 
4. Lógico – Dialéctico.- Este método lo aplicaremos al combinar conceptualizaciones 










· OBSERVACIÓN: Con el fin de conocer el comportamiento de los agentes 
internos y externos  en relación con los servicios que se ofrecen. 
 
· ENTREVISTA: Aplicada a los directamente involucrados, socios, 
empleados, clientes; para conocer la situación actual y sus expectativas. 
 
· ENCUESTA: Para poder conocer con exactitud las premisas para la 




· Se utilizará como apoyo revistas emitidas por los gremios provinciales y 
nacionales relacionadas con la publicidad, transporte y medios para conocer 
a la competencia y el mercado. 
 
· Internet como fuente de información general. 
 
· Otras fuentes de consulta. 
 
ANALISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
     Luego de la recolección de datos se procederá a la tabulación de los mismos, para esto 
se tomará en cuenta una secuencia: 
 
a. Verificación y clasificación de las encuestas, cada encuesta será revisada para 
verificar los datos obtenidos. 
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b. Depuración de datos: Los datos a procesar tendrán que ser legibles de tal forma que 
se puedan entender con facilidad, consistencia y que estén acorde a los objetivos 
del estudio mismos que se presentaran en formatos de Excel. 
 




· Gráficos estadísticos 
 
· Ponderación de datos es decir asignarles un valor numérico a cada pregunta 
 
· Tablas de presentación (pastel) 
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1.8.2.  VARIABLES E INDICADORES 
 
VARIABLES INDICADORES 
Liquidez Ø Capital de Trabajo 
Ø Prueba ácida 
Ø Solidez 
Eficiencia Ø Rotación de activos 
Ø Rotación de cartera 
Ø Período de Cobro 
Productividad Ø Carga Financiera 
Ø Carga laboral 
Ø Capitalización 
Ø Eficiencia Administrativa 
Social  Ø Beneficios Sociales 
Ø Desarrollo Económico 









PLAN DE TESIS 
 
1.1. Antecedentes 
1.2. Justificación  
1.3. Identificación del Problema 
1.4. Delimitación del Tema 
       1.4.1. Delimitación  Espacial 
       1.4.2. Delimitación  Temporal 
1.5. Objetivos 
       1.5.1. Objetivo General 
       1.5.2. Objetivos Específicos 
1.6. Marco Teórico 
1.7. Hipótesis 
       1.7.1. Hipótesis General 
       1.7.2. Hipótesis Específica 
1.8. Metodología 
       1.8.1. Métodos 




DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO DE LA COOPERATIVA DE TAXIS “EL 
BATÁN” No 37 
 
2.1. Componentes del Sistema Estratégico 
2.1.1. Análisis Estratégico 
2.1.1.1. Análisis Interno 
             2.1.1.1.1.  Análisis de recursos, capacidades y competencias internas 
             2.1.1.1.2. Identificación de Fortalezas y Debilidades 
 2.1.1.2. Análisis Externo 
18 
 
             2.1.1.2.1. Análisis del mercado y competencias 
              2.1.1.2.2. Identificación de Amenazas y Oportunidades 
 
 2.2.1.3. Análisis FODA 






3.1. Direccionamiento Estratégico. 
        3.1.1.  Evolución histórica de la Planeación Estratégica 
        3.1.2.  Definiciones de la planeación estratégica 
        3.1.3.  Objetivos de la planeación estratégica. 
        3.1.4.  Importancia de la planeación estratégica. 
3.2.  Formulación de elementos del Direccionamiento Estratégico 
3.2. 1. Formulación de la misión 
3.2.2.  Formulación de la visión. 
3.2.3. Formulación de los valores de la institución. 
3.2.4. Formulación del Enfoque Estratégico. 
 
CAPITULO  IV 
 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA PARA LA COOPERATIVADE TAXIS “EL 
BATÁN” No. 37 
 
4.1. Formulación Estratégica 
       4.1.1. Formulación de Objetivos Estratégicos 
       4.1.2. Políticas 
       4.1.3. Estrategias 
4.2. Mapas Estratégicos y BalancedScorecard 
       4.2.1. Mapa de Objetivos Estratégicos basados en el BalancedScorecard 




CAPITULO V  
 
DESARROLLO DE PLANES OPERATIVOS 
 
5.1. Planificación Operativa 




ALINEACIÓN ESTRATÉGICA DEL PROCESO DE PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA 
 
6.1.  Alineación Estratégica 
         6.1.1. Componentes del sistema de alineación 




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
               7.1. Conclusiones 





DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO DE LA COOPERATIVA DE TAXIS “EL BATÁN” Nº 37 
 
2.1.- COMPONENTES DEL SISTEMA ESTRATÉGICO 
 
     La planificación estratégica constituye una herramienta muy importante para toda organización  
tiene como finalidad  la determinación de las acciones que habrán de efectuarse en una actividad; lo 
cual involucra la fijación y selección de diversas alternativas, la determinación de las normas y 
políticas que las orientarán, la secuencia en las operaciones y tareas a realizarse utilizando el 
tiempo, recursos y medios necesarios para su puesta en marcha. 
 
     La planeación estratégica es móvil y flexible, cada cierto tiempo se debe analizar y hacer los 
cambios que fueran necesarios. Asimismo, es un proceso interactivo que involucra a todos los 
miembros de la empresa, los cuales deben estar comprometidos con ella y motivados en alcanzar 
los objetivos. 
 
     Este proceso consiste fundamentalmente en responder a las siguientes preguntas: 
 
a) ¿Dónde queremos ir? 
b) ¿Dónde estamos hoy? 
c) ¿Adónde debemos ir? 
d) ¿Adónde podemos ir? 
e) ¿Adónde iremos? 
f) ¿Cómo estamos llegando a nuestras metas? 
 
     La planificación estratégica más que un mecanismo para elaborar planes, es un proceso que 
debe conducir a una manera de pensar estratégica, a la creación de un sistema gerencial inspirado 
en una cultura estratégica. Este es el objetivo verdadero de este proceso, se requiere de líderes para 
este objetivo y ellos son los estrategas. 
 
     Un estratega es aquella persona o funcionario ubicado en la alta dirección a quien corresponde 
la definición de los objetivos y políticas de la organización.19 
 
 
                                               
19 SERNA, Humberto, “Gerencia Estratégica” Quinta Edición, Bogotá-Colombia, Pág. 19 
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Declaración de la visión 
 
     La visión es una declaración que indica hacia dónde se dirige una empresa u organización en el 
largo plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse. 
La visión responde a la pregunta: “¿qué queremos ser?”. 
 
Declaración de la misión y establecimiento de valores 
 
     La misión es una declaración duradera del objeto, propósito o razón de ser de la empresa. 
 
La misión responde a la pregunta: “¿cuál es nuestra razón de ser?”. 
 
Análisis externo de la empresa 
 
     El análisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y tendencias que sucedan en 
el entorno de la empresa, con el fin de conocer la situación del entorno, y detectar oportunidades y 
amenazas. 
 
     Para el análisis externo se evalúan las fuerzas económicas, sociales, gubernamentales, 
tecnológicas; así como la competencia, los clientes y los proveedores de la empresa u organización, 
se evalúan aspectos que ya existen, así como aspectos que podrían existir. 
 
 
Análisis interno de la empresa 
 
     El análisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o elementos que puedan 
existir dentro de una empresa u organización, con el fin de conocer el estado o la capacidad con 
que ésta cuenta, y detectar sus fortalezas y debilidades. 
 
     Para el análisis interno se evalúan los recursos que posee una empresa, ya sean financieros, 
humanos, materiales, tecnológicos, etc. 
 
Establecimiento de los objetivos generales 
 
     Los objetivos generales se refieren a los objetivos que definen el rumbo de la empresa, los 
cuales siempre son de largo plazo. 
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     Una vez realizado los análisis externos e internos de la empresa, se procede a establecer los 
objetivos que permitan lograr la misión, y que permitan capitalizar las oportunidades externas y 
fortalezas internas, y superar las amenazas externas y debilidades internas. 
 
Diseño, evaluación y selección de estrategias 
 
     Una vez que se han establecido los objetivos generales de la empresa, se procede a diseñar, 
evaluar y seleccionar las estrategias que permitan alcanzar dichos objetivos. 
 
Diseño de planes estratégicos 
 
     Una vez que se determinan  las estrategias se procede a diseñar los planes estratégicos que 
consisten en documentos en donde se especifica cómo es que se van a alcanzar los objetivos 
generales propuestos, es decir, cómo se van a implementar o ejecutar las estrategias formuladas.20 
 
2.1.1. ANÁLISIS ESTRATÉGICO 
 
     Es el análisis de fortalezas y debilidades internas de la organización, así como amenazas y 
oportunidades que enfrentan la institución. 
 
     Fortalezas: Actividades y atributos internos de una organización que contribuyen y apoyan el 
logro de los objetivos de una institución. 
 
     Debilidades: Actividades o atributos internos de una organización que inhiben o dificultan el 
éxito de una empresa. 
 
     Oportunidades: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organización que podrían 
facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma oportuna y adecuada. 
 
     Amenazas: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organización que inhiben, 
limitan o dificultan su desarrollo operativo.21 
 
     Toda esta información nos ayudara a determinar la situación actual de la cooperativa, y nos 
permitirá desarrollar estrategias para  mejorar el desarrollo. 
 
                                               
20FRED R., David, “Conceptos de Administración Estratégica”. Novena Edición. 
21 SERNA, Humberto “Gerencia Estratégica” Quinta Edición, Bogotá-Colombia, Pág. 31 
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2.1.1.1.  ANÁLISIS INTERNO 
 
     Dentro del ambiente interno se evalúa la situación de la cooperativa revisando aspectos 
importantes como son los factores administrativos, financieros, tecnológicos y de recursos 
humanos con el fin de determinar las fortalezas y debilidades que tiene la cooperativa, y así 
elaborar las estrategias que lleven al éxito. 
 
2.1.1.1.1. ANÁLISIS DE RECURSOS, CAPACIDADES Y COMPETENCIAS INTERNAS 
 
     Es un proceso para identificar fortalezas, debilidades, con este análisis es posible obtener una 
evaluación de los aspectos internos  con el propósito de determinar la eficacia del manejo de los 
recursos con los que cuenta la cooperativa, el diagnóstico lo integran el análisis de: 
 
     Capacidad Directiva: Todas aquellas fortalezas o debilidades que tengan que ver con el 
proceso administrativo entendiendo como fortalezas o debilidades en: Planeación, dirección, toma 
de decisiones, coordinación, comunicaciones, control. 
 
     Capacidad Competitiva: Todos los aspectos relacionados con el área comercial, tales como 
calidad del producto, exclusividad, portafolio de productos, participación en el mercado, canales de 
distribución, investigación y desarrollo, precios, publicidad, lealtad de los clientes, calidad en el 
servicio al cliente, etc. 
 
     Capacidad Financiera: Esta incluye todos los aspectos relacionados con las fortalezas o 
debilidades financieras como: Deuda o capital, disponibilidad de línea de crédito, capacidad de 
endeudamiento, margen financiero, rentabilidad, liquidez, rotación de cartera, rotación de 
inventarios, estabilidad de costos, elasticidad de la demanda y otros índices financieros. 
 
     Capacidad técnica o tecnológica: Aquí se incluyen todos los aspectos relacionados con el 
proceso de producción en las empresas industriales y con la infraestructura y los procesos en las 
empresas de servicio, por tanto incluye: Infraestructura tecnológica, ubicación física, acceso a 
servicios públicos, facilidades físicas, patentes, nivel tecnológico, disponibilidad de software, 




     Capacidad de Talento Humano: Se refiere a todas las fortalezas y debilidades relacionadas 
con el recurso humano e incluye: Nivel académico, experiencia técnica, estabilidad, rotación, nivel 
de remuneración, capacitación programas de desarrollo, motivación, etc.22 
 
Se realizó diferentes entrevistas a los directivos de esta organización  para poder determinar las 
principales fortalezas y debilidades. 
 
     A continuación analizaremos las principales áreas de la cooperativa. 
 
Capacidad Operativa- Competitiva 
 
     En la capacidad operativa se analizará la manera en la que la cooperativa realiza la prestación 
del servicio. 
 
     Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente.  
 
Un servicio se diferencia de un bien (físico o intangible) en que el primero se consume y se 
desgasta, en cambio el servicio es el resultado de esfuerzos humanos o mecánicos que producen un 
hecho, un desempeño o un esfuerzo que implican generalmente la participación del cliente por 
tanto son el objeto principal ideado para la satisfacer las necesidades y deseos del cliente. 
 
La Cooperativa de taxis “El Batán” para la prestación del servicio de transporte posee un grupo de 
70 socios los cuales cuentan con unidades bien equipadas, las unidades son conducidas por 
colaboradores (choferes)  y también operan sus propios dueños que son los socios de la 
cooperativa, los mismos que tienen una idea bien clara de la actividad que realizan y están 
comprometidos al mejoramiento de la misma, además la cooperativa posee una Sede Social propia 
ubicada en las calles Guayacanes  N 58-63 y Leonardo Murialdo (Plan Victoria) donde también 
funciona la central de radio frecuencia, es una de las cooperativas de taxis más tradicionales y 
grandes existentes en la ciudad de Quito, el  servicio que proporciona  es de puerta a puerta las 24 
horas del día los 365 días del año. 
 
     El costo de una carrera esta determinada por el uso del taxímetro dentro del perímetro urbano la 
tarifa mínima es de 1,00 USD, para zonas periféricas y en el caso de viajes fuera de la ciudad la 
cooperativa posee una tabla de precios  la misma que está fijada de acuerdo a los kilómetros 
recorridos, al lugar de destino y  considerando las tarifas de sus competidores. El servicio que 
                                               
22SERNA, Humberto “Gerencia Estratégica” Quinta Edición, Bogotá-Colombia, Pág. 34 
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ofrece la cooperativa  está dirigido a las familias, empresas, así como a personas extranjeras; se ha 






· La cooperativa dispone de un parque automotor  en buen estado. 
· Los socios de la cooperativa poseen una clara definición del negocio. 
· La cooperativa cuenta con un grupo sólido de socios. 








La capacidad administrativa determina  las bases para el establecimiento y coordinación de la 
mayoría de normas generales de acción; las mismas que son aplicadas en todas las áreas de la 
estructura organizacional. 
 
Organización y Administración Interna 
 
Estructura de Gobierno, Administración y fiscalización.      
 
     El Gobierno, Dirección, Administración y Fiscalización de la Cooperativa cuenta con los 
siguientes organismos:23 
 
1. Asamblea General 
2. Consejo de Administración 
3. Consejo de Vigilancia 
4. Gerente 
5. Comisiones Especiales 
 
                                               
23 Estatuto y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 
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      Para el cumplimiento de los procedimientos Administrativos, de la Cooperativa de Transportes 
de Pasajeros en Taxis “El Batán” cuenta con los siguientes instrumentos para sus operaciones: 
 
Estatutos y Reglamento Interno 
 
     Aprobados mediante Acuerdo Ministerial No 3752, del 25 de febrero de 1970, e inscrita en el 
Registro General de Cooperativas con el número de orden 664 del 27 del mismo mes y año, y 
reforma sus Estatutos el 14 de junio del 2007 dado en el Despacho del Señor Director Nacional de 
Cooperativas, en el Distrito Metropolitano de Quito, Eco. Milton Maya D. 
 
Asamblea General de Socios 
 
     Es el máximo organismo de la cooperativa, tiene la facultad de decidir en última instancia y sus 
decisiones son obligatorias para todos los socios y demás instancias orgánicas de la cooperativa, 
sus decisiones se toman por mayoría de votos (la mitad más uno de los socios asistentes).  
 
Consejo de Administración  
 
     Es el organismo directivo de la cooperativa y estará integrado de conformidad con el Art. 35 del 
Reglamento General de la Ley de Cooperativas sus miembros serán elegidos por la Asamblea 
General, de su seno se elegirá al Presidente que a la vez lo será de la cooperativa, dura dos años en 
sus funciones pudiendo ser reelegido. 
 
Consejo de Vigilancia 
 
     El Consejo de Vigilancia está formado de conformidad con lo dispuesto en el Art. 35 del 




     El Gerente será designado por el Consejo de Administración y puede o no ser socio de la 
Cooperativa. En todo caso será caucionado y considerado como empleado de la entidad, amparado 









     La cooperativa podrá designar las siguientes comisiones especiales permanentes: 
 
a) Comisión de Educación. 
b) Comisión de Asuntos Sociales 
c) Comisión de Crédito. 
 





     La dirección que se practica en la Cooperativa de taxis “El Batán” es de carácter democrático , 
es así que las decisiones son tomadas en consenso entre el Presidente, Gerente y los socios en la 
Asamblea General, estas decisiones en la mayoría de casos se basan en experiencias anteriores. 
 
Se observa  la inexistencia de una adecuada normatividad interna, lo que no permite el control y 
manejo de los procesos internos, además no existen indicadores de gestión que  permita evaluar 
constantemente el trabajo desempeñado por cada uno de los integrantes de esta organización. 
 
A pesar de no existir un manual de normas y procedimientos internos, el vigente reglamento 
interno permite que el área administrativa, Gerente, Presidente y el Secretario conozcan sus 
obligaciones y funciones.   
 
     La cooperativa se maneja con presupuestos anuales que le sirve para cubrir los gastos tanto 
administrativos como operacionales generados con terceras personas, dicho presupuesto es 
solventado por las cuotas mensuales de sus socios, sin embargo se ha podido determinar la ausencia 
de objetivos y estrategias definidas,  por lo que la cooperativa  no posee una  visión definida. 
 
     Si no se establece objetivos y estrategias la entidad no puede tener una planificación ni siquiera 
a corto plazo peor aún a largo plazo es decir la cooperativa no tendrá un horizonte fijo.  
 
     La cooperativa posee un buen nivel de comunicación entre directivos y socios, las decisiones 
emanadas por el del Consejo de Administración son ampliamente debatidas y puestas a 
consideración de los socios; de esta manera se logra una administración participativa e incluyente 
gracias a  que existe  un grupo de socios comprometidos con su institución. 
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     Existe un adecuado clima laboral debido a que existe un reducido personal, lo que influye en 
gran medida a que exista cordialidad y respeto entre sus integrantes, el bajo grado de complejidad 






· Existe comunicación abierta entre los socios y directivos. 
 
· El ambiente laboral entre los empleados de la cooperativa es favorable lo que permite 




· Inexistencia de una cultura organizacional. 
 
· Inexistencia de indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el desempeño de 
la organización. 
 









     La Cooperativa de taxis “El Batán”  cuenta con un capital que proviene del aporte mensual de 
sus socios la cuota es fijada y designada por la Asamblea General de Socios la misma que es de 40 
USD., la que sirve para financiar gastos administrativos y operativos,  además es importante 
mencionar que otra fuente de ingresos es laCaja de Ahorros que posee la cooperativa con un aporte 
mensual de 20 USD., estos ingresos sirven para financiar los créditos que se otorgan a los socios; 
cabe recalcar que este fondo es un ahorro personal de  cada accionista de la cooperativa,  al 
momento cuenta con un capital aproximado de 180.000 USD., fondos que están destinados entre 
otras cosas para renovación del parque automotor.  
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     A continuación se detallan las características de los créditos que la cooperativa otorga a sus 
socios: 
 
     Créditos otorgados con el 10% anual con un plazo máximo de 18 meses: 
 
· ORDINARIO: 1.500 dólares. 
 
· MANTENIMIENTO: 1.000 dólares.  
 
· MAQUINA: 1.500 dólares. 
 
     Créditos otorgados con el 5% anual: 
 
· ACCIDENTE: Cubrirá en la totalidad del siniestro hasta un plazo máximo de 24 meses. 
 
· RENOVACION DE UNIDAD DE TAXI: monto otorgado 12.000 dólares hasta un plazo 
máximo de 48 meses. 
 
     También se obtienen ingresos por  los  intereses generados de  los créditos que se otorgan a los 
socios, ingresos por concepto de multas, alquiler de la Sede Social e ingresos por arrendamiento a 
unidades concesionarias. 
 
     A pesar de que la cooperativa cuenta con un capital para poder financiar las necesidades de los 
socios tiene una gran debilidad en la recuperación de la cartera ya que no cuenta con políticas que 
le permitan cobrar eficientemente los recursos financieros que se entregan a cada socio a través de 
los créditos, es así que el capital de los préstamos por cobrar asciende a 180.971,73 dólares, 
intereses generados por estos créditos 32.554,81 dando como resultado un monto total por 
recuperar de 213.526,54 dólares; cifras tomadas del Balance General y del Anexo de Préstamos por 
Cobrar al 31 de diciembre del 2011. 
 
     Los recursos financieros se manejan a través de una cuenta bancaria en el Banco Pichincha, la 
cooperativa tiene un manejo periódico de sus operaciones, se realiza un presupuesto anual en el 
mismo se detallan las proyecciones de los ingresos y egresos que se esperan durante el año de 
operaciones, los balances se realizan semestralmente, los mismos que son presentados a la 
Asamblea General de Socios para su aprobación y posteriormente son enviados a la Dirección 




     Para tener un control claro de los movimientos transaccionales que realiza la cooperativa es 
indispensable llevar los registros contables por medio de un programa de contabilidad el mismo 
que la cooperativa no posee;este sistema le  permitiría verificar con exactitud cada una de las 
operaciones realizadas. La cooperativa tiene que actualizarse con la tecnología para tener la 
información al día. 
 
A continuación se realiza el análisis del Balance General de la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 
37. 
 
ANÁLISIS DE ESTADOS FINANCIEROS. 
 
El Ecuador ha experimentado cierta estabilidad económica, debido principalmente al 
incremento de los precios de exportación del petróleo,  las inversiones en el sector de 
hidrocarburos y las remesas de los migrantes. Sin embargo, la estabilidad económica no 
dependerá únicamente de que se mantengan los factores antes mencionados, sino también 
de la aplicación de medidas económicas complementarias que ayuden a fortalecer la 
situación económica actual. De no conseguirse la estabilidad monetaria, pueden existir 
eventos económicos, como la variación del precio del barril del petróleo  que podría afectar 
la situación financiera de la Cooperativa de Taxis “El Batán  No.37”, dichos eventos se 
reconocerá en los estados financieros a medida que ocurran. 
 
Resumen de principales políticas de contabilidad 
 
     Los estados financieros han sido preparados de acuerdo con las Políticas  y Principios 
de Contabilidad Generalmente Aceptados en el Ecuador. Las principales políticas de 
contabilidad son las siguientes: 
 
a) Propiedades y Equipo: Está registrado al costo histórico. Las provisiones para 
depreciación se cargan a los resultados del año y se calcula bajo el método de línea recta y 
las tasas de depreciación están basadas en los porcentajes establecidos en la Ley de 
Régimen Tributario Interno. 
 
b)     Método de línea recta: En el método de depreciación en línea recta se supone que el 
activo se desgasta por igual durante cada periodo contable. Este método se usa con 
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frecuencia por ser sencillo y fácil de calcular.  EL método de la línea recta se basa en el 










c) Provisiones.- Se reconoce una provisión sólo cuando  la Cooperativa de Taxis “El 
Batán No.37” tiene una obligación presente como resultado de un evento pasado y es 
probable que se requieran recursos para cancelar la obligación y se puede hacer un 
estimado confiable del monto de la obligación, entre las cuales se tiene, así: 
 
· Provisión para créditos incobrables. 
· Provisión para cuentas por cobrar. 
· Provisión para otros  activos 
 
d)      Registros contables y unidad monetaria.- Los registros contables de la Compañía 
se llevan en Dólares de EE.UU., que es la moneda de curso legal adoptada en el Ecuador, a 
partir del año 2000. 
 
     ACTIVOS FIJOS: Conjunto de elementos patrimoniales adscritos de la Cooperativa 
de Taxis “El Batán No.37” de forma imprescindible para la propia actividad de la misma, 
se denominan también activos intangibles. 
 
     ACTIVOS DIFERIDOS: Está integrado por valores cuya rentabilidad está 
condicionada generalmente  por el transcurso del tiempo, es el caso de inversiones 
realizadas las que se convertirán en gastos.  
 
     CAPITAL DE TRABAJO: Son aquellos recursos que la empresa necesita para operar 
en un período de funcionamiento. Se puede decir que una empresa tiene un capital neto de 
trabajo cuando sus activos corrientes son mayores que sus pasivos a corto plazo, esto 
conlleva a que si una organización empresarial desea empezar alguna operación  comercial 
                                               
24ESCUELA POLITÉCNICA  NACIONAL. “Dirección Financiera”, Pág. 56, Ed. EPN. Quito, 2008 
Monto de la depreciación para cada año de 
vida del activo o gasto de depreciación anual 
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o de producción debe manejar un mínimo de capital de trabajo que dependerá de la 
actividad a emprender.  
 
Crédito de la Cooperativa de Taxis “El Batán No.37” 
 
     Son los recursos económicos reembolsables que  la Cooperativa de Taxis “El Batán 




     Es un procedimiento que consiste en comparar estados financieros homogéneos en dos 
o más periodos consecutivos, para determinar los aumentos y disminuciones o variaciones 
de las cuentas, de un periodo a otro. 
 
     El propósito del análisis horizontal, es establecer la variación “absoluta” o “relativa” 
que haya sufrido cada partida contable dentro de los estados financieros de un período a 
otro, generalmente un año.25 
 
     Para determinar la variación absoluta (en números) sufrida por cada partida o cuenta de 
un estado financiero en un periodo 2 respecto a un periodo 1, se procede a determinar la 
diferencia (restar) al valor 2 – el valor 1. La fórmula sería Q2-Q1. 
 
     Ejemplo: En el año 1 se tenía un activo de 2.000 y en el año 2 el activo fue de 1.500, 
entonces se tiene 1.500 – 2.000 = -500. Es decir que el activo decreció u obtuvo una 
variación negativa de 500. 
 
     Este análisis es de gran importancia para de la Cooperativa de Taxis “El Batán No.37”, 
porque mediante él se informa si los cambios en las actividades y si los resultados han sido 
positivos o negativos; también permite definir cuales merecen mayor atención para hacer 
cambios significativos en la marcha de la Institución. 
 
                                               
25Cfr. Helfert, (1975). “Técnicas de Análisis Financiero”. Editorial Labor S.A 
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     A diferencia del análisis vertical que es estático porque analiza y compara datos de un 
solo período, este procedimiento es dinámico porque relaciona los cambios financieros 
presentados en aumentos o disminución de un periodo a otro. Muestra también las 
variaciones en cifras absolutas, en porcentajes o en razones, lo cual permite observar 
ampliamente los cambios presentados para su estudio, interpretación y toma de decisiones. 
     Se puede observar que existe una disminución de fondos disponibles, es decir en 
Activos Corrientes en la Cooperativa de Taxis “El Batán No.37” al comparar 
horizontalmente el año 2009 con el año 2010, en valores absolutos disminuye  de 
20.208.70 a  10.472,23 es decir - 9.736.47  lo que significa en valores relativos -48 %. Pero 
al comparar el año 2010 con el año 2011 existe un incremento  en valores absolutos de 
14.046,09  lo que significa un incremento en valores relativos de  134 %. 
 
     Para la Cuenta Prestamos por Cobrar  para el periodo de 2009 a 2010 este valor crece en 
valores absolutos es decir de 44.617,50  y  crece en valores relativos en  28%.   Luego para 
el periodo de los años 2010 a 2011 existe un decrecimiento de -15.203,51 en valore 
absolutos y en valores relativos decrece  en  -7%. 
 
     Para la cuenta propiedades y equipos  se observa un crecimiento absoluto del 3.524,04 
entre los años 2009 al 2010, igual comportamiento se observa para los años 2010 al 2011 
existe un crecimiento en valores  absolutos del 4.825,92  y relativos del 6%  y 8% 
respectivamente. 
 
     Es interesante notar que la cuenta otros activos denota un crecimiento en valores 
absolutos en los años 2009 al 2010 del 25.66  es decir del 1% en valores relativos.  Pero en 
los años 2010 al 2011 existiendo un decrecimiento en valores absolutos del -1.556.73  y 




CUADRO No. 2.1 
ANALISIS   HORIZONTAL DEL BALANCE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE TAXIS  “EL BATÁN  No.37”  
PERIODO 2009 - 2011 
CÓDIGO CUENTAS
11 ACTIVOS CORRIENTES 20.208,70 10.472,23 24.518,32 -9.736,47 14.046,09 -48% 134%
1101 CAJA 2.910,70 50,00 49,51
110310 BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS LOCALES 17.298,00 10.422,23 24.468,81
1104
13 INVERSIONES 0,00 0,00 0,00
INVERSIONES  SECTOR PRIVADO 0,00 0,00 0,00
14 PRESTAMOS POR COBRAR 161.011,09 205.628,59 190.425,08 44.617,50 -15.203,51 28% -7%
1402 OTRAS CUENTAS POR COBRAR 17.468,89 17.381,36 9.453,35
140205 PRESTAMOS EMPLEADOS 0,00 0,00 0,00
140215 PRESTAMOS POR COBRAR 143.542,20 188.247,23 180.971,73
140220 CARTERA CREDITOS MOROSIDAD 0,00 0,00 0,00
16 CUENTAS POR COBRAR 0,00 0,00 0,00
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 0,00 0,00 0,00
PROVISION CUENTAS POR COBRAR 0,00 0,00 0,00
18 PROPIEDADES Y EQUIPOS 58.659,61 62.183,65 67.009,57 3.524,04 4.825,92 6% 8%
TERRENOS 42.732,68             42.732,68             43.134,55             
EDIFICIO 7.179,77 7.179,77 7.179,77
DEPRECIACION ACUMULADA EDIFICIOS -830,63 -1.189,63 -1.579,55
MUEBLES  Y  ENSERES 6.784,88 9.545,88 15.721,77
DEPRECIACION ACUMULADA -1.407,09 -2.097,69 -3.459,61
EQUIPOS  E  COMPUTACION 1.411,68               2.232,64               2.232,64               
DEPRECIACION ACUMULADA -1.411,68 0,00 0,00
CASETA 4.200,00 4.200,00 4.200,00
DEPRECIACION ACUMULADA CASETA -420,00 -420,00
19 OTROS ACTIVOS 1.963,23 1.988,89 432,16 25,66 -1.556,73 1% -78%
1904 GASTOS  DIFERIDOS ADECUACION SEDE 1.933,23 1.739,89 0,00
INVENTARIO UNIFORMES 30,00 249,00 432,16
1 TOTAL DEL ACTIVO 241.842,63 280.273,36 282.385,13 38.430,73 2.111,77 16% 1%
4 GASTOS 0,00 0,00 0,00



























Fuente: COOPERATIVA DE TAXIS “EL BATÁN  NO.37”, Contabilidad. 
Elaborado por: Autores. 
PASIVO
CÓDIGO CUENTAS PARCIAL PARCIAL PARCIAL
21 PASIVOS CORRIENTES 172.051,72 205.878,55 276.329,41 33.826,83 70.450,86 20% 34%
OTRAS CUENTAS POR PAGAR 2.226,93 274.896,57 2.226,93 272.669,64 0% 12244%
DEP. AHORROS DE APORTACION 18.930,11 24.140,54 0,00
RESERVA PARA EDUCACION 0,60 0,60 0,00
CAJA DE ACCIDENTES 133.477,42 155.507,85 0,00
PROVISION CAPACITACION SOCIOS 369,04 369,04 1.198,06 0,00 829,02 0,00% 225%
FONDO PARA NAVIDAD 941,40 3.314,98 0,00
INTERESES NO DEVENGADOS PRESTAMOS 18.333,15 20.318,61 0,00
OBLIGACIONES IESS 234,78
1 TOTAL DEL PASIVO 172.051,72 205.878,55 276.329,41 33.826,83 70.450,86 20% 34%
PATRIMONIO
31 CAPITAL SOCIAL 64.030,90 68.634,74 0,00
3101 CAPITAL PAGADO 0,00 0,00 0,00
33 RESERVAS 438,16 438,82 438,76 0,66 -0,06 0% 0%
3305 RESERVA LEGAL PATRIMONIO 433,00 433,66 433,60
3310 RESERVA LEGAL 5,16 5,16 5,16
34 OTROS APORTES PATRIMONIALES 5.321,25 5.321,25 5.616,96 0,00 295,71 0% 6%
3401 CERTIFICADOS APORTACION 5.320,00 5.320,00 5.320,00
3402 PREVISION Y ASISTENCIA LEGAL 1,25 1,25 1,25
EXCEDENTES AL 31 DIC-2011 295,71
3 TOTAL DEL PATRIMONIO 69.790,31 74.394,81 6.055,72 4.604,50 -68.339,09 7% -92%
5 DOCUMENTOS EN GARANTIA






















     El análisis vertical, es importante para poder establecer la distribución equitativa de los 
grupos de cuentas de Activos, Pasivos y Patrimonio dentro del Estado de Situación 
Financiera, y de los ingresos y gastos en el Estado de Resultados. 
 
     El objetivo del análisis vertical es establecer que tanto representa cada cuenta del activo 
dentro del total del activo.  Por ejemplo: se divide la cuenta que se quiere determinar, por 
el total del activo, y luego, se procede a multiplicar por 100. Si el total del activo es de 
10.000 y el disponible es de 5.000, entonces se tiene (5.000/10.000)*100 = 50%, es decir 
que el disponible representa el 50%del total de los activos. 
 
     En conclusión, el análisis vertical de un estado financiero permite identificar con 
claridad cómo están compuestos los estados contables. 
 
     Una vez determinada la estructura y composición del estado financiero, se procede a 
interpretar dicha información.  Cada empresa es un caso único, que se debe evaluar 
individualmente, puesto que no existen reglas que se puedan generalizar, lo que si  existen 
son pautas que permiten percibir si una determinada situación puede ser favorable o 
desfavorable. 
 
     Por ejemplo: el disponible (caja y bancos) no debe ser muy característico, puesto que no 
es rentable tener una gran cantidad de dinero en efectivo en la caja o en el banco donde no 
está generando rentabilidad alguna. Toda empresa debe procurar por no tener más efectivo 
de lo necesario, a excepción de las entidades financieras, que por su objeto social deben 
necesariamente deben conservar importantes recursos en efectivo. 
 
     Las inversiones, siempre y cuando sean rentables, no presentan mayores inconvenientes 
en que representen una proporción importante de los activos. 
 
     Se puede decir, que una de las cuentas más importantes, y a la que se le debe prestar 
especial cuidado es a la de los clientes o cuentas por cobrar, esto porque representa las 
ventas realizadas a crédito, y esto implica que la empresa no reciba el dinero por sus 
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ventas, mientras que sí debe pagar una serie de costos y gastos para poder realizar las 
ventas, y debe existir un equilibrio entre lo que la empresa recibe y lo que gasta, de lo 
contrario se presenta un problema de liquidez el cual tendrá que ser financiado con 
endeudamiento interno o externo, lo que naturalmente representa un costo financiero que 
bien podría ser evitado si se sigue una política de cartera adecuada.26 
 
     Se emplea para analizar estados financieros como el Balance General y el Estado de 
Resultados, comparando las cifras en forma vertical.  
 
     El procedimiento a aplicarse es para determinar la liquidez, solvencia, estabilidad, 
solidez y rentabilidad.   A continuación se describe el análisis vertical aplicado a los 
balances General de los años 2009, 2010 y  2011 
 
     Es importante mencionar que el rubro de mayor importancia del balance representa los 
préstamos por  cobrar, que para el año 2009 es de 68 %, el 73.37 % para el año 2010 y el 
67.43 % para el año 2011, observándose un crecimiento es decir subió de 161.011,09 a 
190.425,08  para el año 2011, tal como lo muestra el siguiente cuadro, así: 
 
 
                                               
26 Cfr. Chamorro Sáenz, Carlos. (1978). “Los Ratios Financieros”. P.165 
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CUADRO No. 2.2 
ANÁLISIS VERTICAL  DEL BALANCE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE TAXIS  “EL BATÁN  No.37”,  
PERIODO 2009 – 2011 
CÓDIGO CUENTAS
11 ACTIVOS CORRIENTES 20.208,70 10.472,23 24.518,32 8,36% 3,74% 8,68%
1101 CAJA 2.910,70 50,00 49,51
110310 BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS LOCALES 17.298,00 10.422,23 24.468,81
1104
13 INVERSIONES 0,00 0,00 0,00
INVERSIONES  SECTOR PRIVADO 0,00 0,00 0,00
14 PRESTAMOS POR COBRAR 161.011,09 205.628,59 190.425,08 66,58% 73,37% 67,43%
1402 OTRAS CUENTAS POR COBRAR 17.468,89 17.381,36 9.453,35
140205 PRESTAMOS EMPLEADOS 0,00 0,00 0,00
140215 PRESTAMOS POR COBRAR 143.542,20 188.247,23 180.971,73
140220 CARTERA CREDITOS MOROSIDAD 0,00 0,00 0,00
16 CUENTAS POR COBRAR 0,00 0,00 0,00
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 0,00 0,00 0,00
PROVISION CUENTAS POR COBRAR 0,00 0,00 0,00
18 PROPIEDADES Y EQUIPOS 58.659,61 62.183,65 67.009,57 24,26% 22,19% 23,73%
TERRENOS 42.732,68             42.732,68             43.134,55             
EDIFICIO 7.179,77 7.179,77 7.179,77
DEPRECIACION ACUMULADA EDIFICIOS -830,63 -1.189,63 -1.579,55
MUEBLES  Y  ENSERES 6.784,88 9.545,88 15.721,77
DEPRECIACION ACUMULADA -1.407,09 -2.097,69 -3.459,61
EQUIPOS  E  COMPUTACION 1.411,68               2.232,64               2.232,64               
DEPRECIACION ACUMULADA -1.411,68 0,00 0,00
CASETA 4.200,00 4.200,00 4.200,00
DEPRECIACION ACUMULADA CASETA -420,00 -420,00
19 OTROS ACTIVOS 1.963,23 1.988,89 432,16 0,81% 0,71% 0,15%
1904 GASTOS  DIFERIDOS ADECUACION SEDE 1.933,23 1.739,89 0,00
INVENTARIO UNIFORMES 30,00 249,00 432,16
1 TOTAL DEL ACTIVO 241.842,63 280.273,36 282.385,13 100,00% 100,00% 100,00%
4 GASTOS 0,00 0,00 0,00
TOTAL GENERAL DEL ACTIVO Y GASTOS 241.842,63 280.273,36 282.385,13
2011















CÓDIGO CUENTAS PARCIAL PARCIAL PARCIAL
21 PASIVOS CORRIENTES 172.051,72 205.878,55 276.329,41 100,00% 100,00% 100,00%
OTRAS CUENTAS POR PAGAR 2.226,93 274.896,57 99,48% 99,48% 99,48%
DEP. AHORROS DE APORTACION 18.930,11 24.140,54 0,00
RESERVA PARA EDUCACION 0,60 0,60 0,00
CAJA DE ACCIDENTES 133.477,42 155.507,85 0,00
PROVISION CAPACITACION SOCIOS 369,04 369,04 1.198,06 0,43% 0,43% 0,43%
FONDO PARA NAVIDAD 941,40 3.314,98 0,00
INTERESES NO DEVENGADOS PRESTAMOS 18.333,15 20.318,61 0,00
OBLIGACIONES IESS 234,78
1 TOTAL DEL PASIVO 172.051,72 205.878,55 276.329,41 100,00% 100,00% 100,00%
PATRIMONIO
31 CAPITAL SOCIAL 64.030,90 68.634,74 0,00
3101 CAPITAL PAGADO 0,00 0,00 0,00
33 RESERVAS 438,16 438,82 438,76 0,18% 0,16% 0,16%
3305 RESERVA LEGAL PATRIMONIO 433,00 433,66 433,60
3310 RESERVA LEGAL 5,16 5,16 5,16
34 OTROS APORTES PATRIMONIALES 5.321,25 5.321,25 5.616,96 2,20% 1,90% 1,99%
3401 CERTIFICADOS APORTACION 5.320,00 5.320,00 5.320,00
3402 PREVISION Y ASISTENCIA LEGAL 1,25 1,25 1,25
EXCEDENTES AL 31 DIC-2011 295,71
3 TOTAL DEL PATRIMONIO 69.790,31 74.394,81 6.055,72 28,86% 26,54% 2,14%
5 DOCUMENTOS EN GARANTIA
TOTAL GRAL. PASIVO    Y  PATRIMONIO 241.842,03 280.273,36 282.385,13
2009 2010 2011















Los Activos fijos, representan los bienes que la empresa necesita para poder operar 
(Maquinaria, terrenos, edificios, equipos, etc.), y en empresas industriales y comerciales, 
suelen ser representativos, pero no en las organizaciones de servicios como de la 
Cooperativa de Taxis “El Batan No.37”. 
 
     Dentro de los pasivos, es importante que los Pasivos Corrientes sean poco 
representativos, y necesariamente deben ser mucho menor que los Activos Corrientes, de 
lo contrario, el Capital de trabajo de la empresa se ve comprometido. 
 
     El Estado de Resultados, también es susceptible de análisis, para lo cual, se sigue 
exactamente el mismo procedimiento, y el valor de referencia serán los ingresos. 
 
     Por medio de las ventas, se debe determinar cuánto representa un determinado concepto 
(Costo de venta, Gastos operacionales, Gastos no operacionales, Impuestos, Utilidad neta, 
etc.) respecto a la totalidad de las ventas. 
 
     Se debe recalcar que los conceptos antes referidos no son una “camisa de fuerza”, 
puesto que el análisis depende de las circunstancias, (ámbito interno, ámbito externo 
inmediato, ámbito externo nacional y ámbito externo internacional), situación y objetivos 
de cada empresa,  lo que para una empresa es positivo, puede que no lo sea para la otra. 
 
Interpretación Análisis Vertical – Estado de Situación Financiera 
 
La Cooperativa de Taxis “El Batan No.37” al 2009, cuenta con un total de Activos de $ 
241.842,63.  Dentro de este grupo el subgrupo más representativo es PRESTAMOS POR 
COBRAR con un monto de $ 161.011,09.  
 
     Al 2010 el grupo de cuentas que tiene más representatividad es PRESTAMOS POR 
COBRAR, su valor a este año es de $ 205.628,59, y al 2011 se baja  a $ 190.425,08. 
 
     Los Activos Fijos al 2009 representan un 24.26 % del total de los activos, al 2010 un 




     En el Estado de Resultados, los principales ingresos en el 2009, 2010 y 2011 se 






· La Cooperativa de taxis “El Batán”  gracias al aporte mensual de sus socios puede cumplir 
oportunamente con el pago de sus obligaciones. 
 





· Inexistencia de políticas para recuperación de cartera. 
 









     El área contable no cuenta con un software que permita llevar las operaciones  razón por la cual 
la persona encargada del desempeño de esta función no realiza sus actividades dentro de la 
organización sino fuera de ella. 
 
     En cuanto al área operativa cuenta con un software de despacho de carreras, una central de radio 
frecuencia y sus unidades están dotadas con equipos móviles lo que permite una eficiente 
comunicación entre las operadoras y los conductores. 
 
     Sus unidades no cuentan con  un sistema localizador GPS (posicionamiento global por satélite). 
Este sistema proporciona la ubicación de cada una de las unidades (taxis) permitiendo asignar de 
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manera más rápida las carreras que demandan los clientes optimizando el tiempo lo que se 
traduciría en una mayor rentabilidad, la modernización del sistema permitiría agilizar las tares y 
brindar mayor seguridad mejorando así la calidad del servicio. 
     Existe la necesidad da la creación de un correo electrónico institucional así como del diseño de 
una página Web a través de la cual se pueda ofrecer el servicio y habilitar una opción donde el 







· La comunicación radial que posee la cooperativa es eficiente para la difusión de la 




· Inexistencia de un sistema satelitalpara la localización de las unidades en los diferentes 
puntos del mercado de acción. 
 
· Inexistencia de tecnología apropiada. 
 
Capacidad del Talento Humano 
 
     La capacidad del Talento Humano se refiere a las capacidades, experiencia, relaciones, 
crecimiento, apoyo, nivel académico, estabilidad, capacitación, ambiente laboral y motivación de 




     En la Cooperativa de Taxis “El Batán” el Personal Ejecutivo siendo el  Presidente, Gerente, y 
Secretario  poseen un nivel de educación media, un manejo de relaciones públicas y un cierto grado 
de experiencia a nivel de la dirigencia gremial concretamente la Unión de Cooperativas de Taxis de 
Pichincha, el  personal Operativo (conductores) así como las señoritas operadoras  poseen un nivel 




     El promedio de edad del Personal Administrativo (Consejo de Administración y Vigilancia) es 
de 40 a 70 años en cuanto al nivel operativo (conductores y Srtas. Operadoras) van entre los 24 y 
70 años cada una de estas personas demuestra responsabilidad en sus actividades. 
     Lamentablemente en la cooperativa no se desarrolla cursos o seminarios de capacitación y 
motivación para ninguna de las áreas de la organización. 
 
     Los sueldos de las Señoritas Operadoras de esta organización se encuentran entre los 400,00 
USD mensuales, para el Sr. Gerente  300,00 además de entregarles un aporte por concepto  de 
movilización para el Presidente 90,00 USD mensuales y Secretario 80,00 USD mensuales, en el 
caso del señor contador sus honorarios son de 75,00 USD mensuales puesto que acude a la 






· El liderazgo que posee el Gerente de la cooperativa ha permitido mantener una adecuada 




· Inexistencia de capacitación y motivación para todos los miembros de la cooperativa. 
 




     Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian a una 




     Las debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos, habilidades y 
actitudes con las que cuenta una organización. También se pueden clasificar: aspectos del servicio 





     Las entrevistas que se realizaron a los directivos de esta organización permitieron identificar las 





· La cooperativa dispone de un parque automotor  en buen estado. 
 
· Los socios de la cooperativa poseen una clara definición del negocio. 
 
· La cooperativa cuenta con un grupo sólido de socios. 
 
· La cooperativa cuenta con infraestructura propia. 
 
· Existe comunicación abierta entre los socios y directivos. 
 
· El ambiente laboral entre los empleados de la cooperativa es favorable lo que permite 
el normal desarrollo de las actividades. 
 
· La Cooperativa de taxis “El Batán”  gracias al aporte mensual de sus socios puede 
cumplir oportunamente con el pago de sus obligaciones. 
 
· Gracias a los créditos otorgados se renueva cada cierto tiempo el parque automotor de 
la cooperativa. 
 
· La comunicación radial que posee la cooperativa es eficiente para la difusión de la 
comunicación entre las Srtas. Operadoras y los conductores. 
 
· El liderazgo que posee el Gerente de la cooperativa ha permitido mantener una 











· La cooperativa posee un bajo nivel de difusión en medios publicitarios. 
 
· Inexistencia de una cultura organizacional. 
 
· Inexistencia de indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el desempeño de 
la organización. 
 
· Ausencia de objetivos y estrategias definidos. 
 
· Inexistencia de políticas para recuperación de cartera.  
 
· No posee un sistema contable. 
 
· Inexistencia de de un sistema satelital para la localización de las unidades en los 
diferentes puntos del mercado de acción. 
 
· Inexistencia de tecnología apropiada. 
 
· Inexistencia de capacitación y motivación para todos los miembros de la cooperativa. 
 
2.1.1.2.  ANÁLISIS EXTERNO 
 
     El análisis externo permite crear una lista definida de las oportunidades que podrían beneficiar a 
una organización y de las amenazas que deben evitarse. 
 
     En esta parte del análisis externo se analizará los sectores que afectan de una u otra manera en el 
desarrollo de esta organización, entre estos se encuentran los factores económicos, políticos, 
legales, sociales, tecnológicos, mercado, competencia y proveedores; toda esta información 
permitirá determinar la situación actual de la cooperativa, y se podrá desarrollar estrategias para  







Factor Económico  
 
     Los factores económicos afectan directamente en el desarrollo de una organización. La 
economía ecuatoriana, después de haber tocado fondo en el año 2000, con la inflación más alta y 
sin lograr salir de la recesión con relación a los demás países de América Latina según BCE 
(inflación en el Ecuador 91% frente a 9.5% promedio de América Latina; y crecimiento del PIB del 
0.4%, frente al 4% de crecimiento promedio de América Latina), ha comenzado a levantarse a 
partir  del año 2001, apoyada en el mayor volumen de exportaciones de petróleo, y en las remesas 
de los emigrantes ecuatorianos que se vieron obligados a buscar fuentes de trabajo en otros países 
para garantizar su subsistencia y la de sus familias. 
 




     “Inflación es el aumento del nivel general promedio de precios de los bienes y servicios de una 
economía” 18 . 
 
En la siguiente tabla se representa los porcentajes de la inflación de los cuatro últimos años de 
acuerdo a cifras del BCE. 
 
 










Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Autores 
 
 
                                               
18 TUCKER, Irvin B. “Fundamentos de Economía”. Tercera Edición Colombia. 
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Grafico No. 2. 1 (Variación anual de la inflación) 
 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 




     Según cifras del Banco Central del Ecuador hasta el 31 de diciembre del 2010 la inflación ha 
disminuido de 5.20% del año 2009 a 3.33% año 2010; cuando esta variable económica se 
incrementa afecta a todos los sectores productivos, en el caso de la cooperativa por ejemplo 
aumenta el precio para la adquisición de repuestos y mantenimiento de las unidades por lo que los 
ingresos para los socios y la cooperativa  se ven afectados. 
 
Tomando como referencia la curva del grafico de la inflación en el cual se puede observar que tiene 
una tendencia a la baja lo que quiere decir  que de cierto modo la economía ecuatoriana a 
alcanzando estabilidad, por lo que, las personas han tenido mayor poder de adquisición tanto de 




     Se debe considerar que esta variable ejerce un gran impacto en la economía del país y por lo 
tanto en las empresas. Esta variable económica constituye una oportunidad  para la cooperativa  ya 






Producto Interno Bruto (PIB)  
 
     El Producto Interno Bruto es el valor total de la producción corriente de bienes y servicios 
finales dentro del territorio nacional durante un período de tiempo determinado. El PIB es una 
magnitud flujo que contabiliza solo los bienes y servicios producidos en el periodo de estudio. 
 
     En la siguiente tabla se representan datos del PIB de los últimos años. 
 
Cuadro No. 2.4  (Producto Interno Bruto) 
 
AÑOS 









Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Autores 
 
Grafico No. 2.2  (Producto Interno Bruto 2 últimos años) 
 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 





     Como podemos observar en el gráfico  el PIB se ha incrementado en los últimos años, estos 
resultados principalmente se deben a los altos precios del petróleo en el mercado internacional, este 
factor es importante ya que en cierta medida involucra a la cooperativa ya que forma parte del 
sistema de producción del país, por medio de este indicador económico se puede proyectar 




     El aumento del valor del PIB en la economía del  país se constituye en un buen indicador porque 
permite conocer el crecimiento que presentan las organizaciones y con ello las mejores 
oportunidades de ampliar sus horizontes y por lo tanto mejorar su posición financiera. Tomando en 
cuenta que el PIB mantiene un crecimiento constante  podemos decir que esto representa una 
oportunidad para el sector del transporte. 
 
Tasa de Interés  
 
     La tasa de interés “Es el porcentaje al que se está invirtiendo un capital en una unidad de 
tiempo, determinando lo que se refiere como el precio del dinero en el mercado financiero”  
 
Tasa de Interés Activa 
 
     Es el precio que las entidades financieras cobran por el uso del dinero (costos del procedimiento 
del préstamo y valoración del riesgo) durante un determinado periodo de tiempo y cuyo porcentaje 
depende de la valoración que la entidad financiera haga de la posibilidad de recuperar el monto 
prestado. La tasa de interés activa depende además del ahorro total disponible en el territorio y la 












Cuadro No. 2.5  (Tasa de interés Activa por año) 
 








Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Autores 
 




Fuente: Banco Central del Ecuador 




     En el gráfico se puede observar que a partir del año 2009 ha disminuido la tasa de interés activa,  
una elevación de la tasa de interés activa afectara de manera significativa a la cooperativa para 






Tasas de Interés Pasiva  
 
     Es la tasa de interés que reciben los clientes por parte de las instituciones financieras por el 
dinero captado.  
 
Cuadro No. 2.6  (Tasa de interés Pasiva por año) 
 








Fuente: Banco Central del Ecuador19 
Elaborado por: Autores 
 
Grafico No. 2.4 (Tasa de interés Pasiva por año) 
 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Autores 
 
 






     Según cifras del Banco Central del Ecuador la tasa de interés pasiva ha disminuido en 
los últimos tres años pasando de una tasa del 5.96% en el 2008 a un 4.28 en el 2010. En el 
gráfico se observa que la tasa de interés pasiva tiene tendencia a la baja,  este indicador 
económico involucra a la cooperativa en el caso de que se quisiera invertir en el sistema 
financiero ya que los intereses serán bajos lo cual no representa un beneficio importante 




     Tanto la tasa activa como la pasiva no son atractivas por lo que se  convierten  en  amenaza ya 
que el sistema financiero ecuatoriano presenta una serie de restricciones para acceder a créditos por 




     Política social, forma de intervención del Estado en la sociedad civil. En un sentido más 
restringido, es el programa de acción del Estado en materia social, dirigido a realizar algún tipo de 




     Los pugna entre partidos, movimientos y grupos económicos impiden el continuo desarrollo 
económico, político, social y legal del país. 
 
     La situación en el Ecuador aunque aparenta calma y una reactivación está llena de inseguridades 
y desconfianza, ciertos grupos muestran un rechazo generalizado hacia el gobierno y sus 
componentes. 
 
     Todos estos escenarios a lo largo de estos años han proyectado una imagen negativa a nivel 






     La  recurrente crisis política en nuestro país  provoca  la inestabilidad e incertidumbre, a nivel 
internacional tenemos una imagen no muy favorable y constantemente se están cambiando y 
reformando leyes lo que ahuyenta la inversión extranjera, la inestabilidad del factor político llega a 




     El factor legal está constituido por todas las normas que influyen directa o indirectamente en la 
cooperativa ya sea con el fin de dar protección o imponer restricciones. Además, se conoce  que 
toda  organización necesita de leyes para su funcionamiento. 
     Las actividades y operaciones que realiza la cooperativa están regidas por la Constitución 
Política del Ecuador, Ley de Cooperativas y su Reglamento, Ley de Tránsito y Transporte Terrestre 
u Organismos encargados de regular el transporte, Reglamento de la Secretaría de 
Telecomunicaciones SENATEL, ley del Régimen Tributario. 
 
Influencias Políticas más Importantes  
 
 
Política Municipal  
 
 
     Con el objetivo y principios enunciados el MDMQ determina la siguiente política:  
 
· Preservar el medio ambiente, buscando que los sistemas de transporte privado posean la 
tecnología contemporánea con los menores índices de contaminación atmosférica y sonora.  
 
· Incentivar la renovación de los servicios, tanto en su administración como en su prestación 
operativa del servicio.  
 
· Procurar el mejor equilibrio en la relación oferta/demanda de los servicios de transporte 
con respecto al nivel de servicio, su costo y su tarifa.  
 
· Estructurar y dinamizar los mecanismos económico-financieros del sector, por ser los 








Políticas Institucionales EPMMOP 
 
· Gerenciar  los servicios de tránsito y transporte que operan en el DMQ con eficiencia y en 
beneficio de la comunidad. 
· Ordenar la circulación del tránsito y transporte en función del crecimiento de la ciudad. 
· Promover el uso de tecnología limpia para disminuir los índices de contaminación 
atmosférica, sonora y visual. 
 




     El Factor y las políticas legalesson de mucha importancia para la Cooperativa de taxis “El 
Batán” puesto que le permite mantener una correcta normatividad y desenvolvimiento dentro del 




     El factor legal  protege a las empresas para que no existan riesgos en los negocios que realizan, 
representa una oportunidad para la cooperativa puesto que regula el correcto funcionamiento de la 
institución y su competencia. 
 
Factor Social  
 




      Es el total de habitantes de un área específica (ciudad, país o continente) en un determinado 
momento. 
 
     Como el mercado de acción de la Cooperativa es la ciudad de Quito a continuación se presenta 
la siguiente información: 
 
     El cantón Quito tiene una superficie aproximada de 4204 km2, cuenta con una población de 




Cuadro  2.7 (Población  Censos 2001 - 2010)  
 
AÑOS HABITANTES TOTAL 
  HOMBRES MUJERES   
2001 892.570 947.283 1.839.853 
2010 1.088.811 1.150.380 2.239.191 
 
Fuente: INEC 
Elaborado por: Autores 
 









     Como se puede apreciar de acuerdo a los 2 últimos censos la población de la ciudad de Quito en 
los últimos 10 años se ha incrementado notablemente;  en el año de 2001 fue de 1.839,853 
habitantes mientras que en el 2010 es de 2.239,191 habitantes lo que nos indica  que a pesar del 
fenómeno de la migración de nuestros compatriotas a existido un considerable incremento en la 
población. 
 
     Al incrementar  la población aumenta la población en edad de trabajar por lo cual aumenta el 





     El crecimiento de la población es un factor importante puesto que si aumenta la población 





     El desempleo es un fenómeno que se genera cuando existe un descenso temporal que 
experimenta el crecimiento económico caracterizado por la disminución de la demanda, de la 
inversión y de la productividad y por el aumento de la inflación. 
  
Cuadro No. 2.8   (Tasa de desempleo en el Ecuador) 
 






Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Henry Paredes – Martha Cofre 
 




Fuente: Banco Central del Ecuador 





     Los empresarios por la situación económica del país deciden reducir su nómina para ajustar sus 
costos, existen muchos despidos y se incrementa el desempleo, a pesar  de que la tasa en los 
últimos años ha disminuido, la incapacidad del sector productivo de generar plazas de trabajo es un 




     Aunque el desempleo tenga tendencia a la baja, para la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 
este factor se constituye en amenaza puesto que se puede evidenciar en las calles la falta de 
oportunidades laborales  provocando así que muchos profesionales en distintas áreas se dediquen al 




     Los índices de criminalidad son muy altos y su tendencia es de crecimiento, se espera que las 
nuevas reformas sociales y económicas frenen un poco este proceso. Si bien los índices 
económicos han mejorado en el corto plazo, no se puede decir lo mismo de los índices sociales y 
peor aún pretender mejorarlos en tan poco tiempo. 
 
     Es importante considerar que dentro de seguridad ciudadana no solo está involucrada la 
delincuencia sino la falta de profesionalismo que presentan los señores conductores al no respetar 
las leyes de tránsito, con el pasar de los años las políticas de gobierno han dejado de lado el único 
recurso capaz de sacar al Ecuador adelante, los ecuatorianos. 
 
     Deben analizarse medidas efectivas que busquen mejorar la calidad de vida de la gente, esto 
comprende salud, educación, vivienda, empleo, servicios básicos y lo que es mejor hacer de cada 




















     Según el gráfico anterior se puede determinar  que el índice de delitos del 2011 comparado con 




     Debido a la amenaza delincuencial existente en general en el país muchas personas se restringen 
del empleo del servicio de taxi por el riesgo existente, esto por el lado del cliente, ahora si 
consideramos el lado de los señores conductores se constituye en un riesgo constante especialmente 
en las noches ocasionando de esta manera cierta restricción en sus labores nocturnas siendo éstas 
de alta demanda ya que existen muchas personas que solicitan este servicio, la falta de seguridad 














     Las vías del país en un porcentaje considerable se encuentran en malas condiciones, los 
accidentes de tránsito se dan por la pésima señalización que existe en las carreteras y por la 
imprudencia de los conductores que contradicen las leyes de tránsito. 
 
     Afortunadamente en la actualidad se ha reformado la Ley de Tránsito para evitar el peligro 
existente en las carreteras pero la ardua tarea está en hacerlas cumplir. 
 
     En la ciudad de Quito se ha verificado que  las vías más transitadas se encuentran en mal estado 
y lo que es peor muchas de las calles de esta ciudad son demasiado angostas para la cantidad de 
vehículos existentes, esto hace que se genere congestión y no permite que las unidades de esta 
organización especialmente en las horas pico puedan desarrollar su trabajo normalmente 
ocasionando malestar y disconformidad en los clientes y por esta razón el servicio entregado no 
satisface las necesidades de los clientes. 
 
     Las avenidas de mayor congestión vehicular en el norte de la ciudad sector donde se desarrollan 
normalmente las actividades de la cooperativa son: 
 
Cuadro No. 2.9  (Congestión Vehicular) 
 
Nº Mayor congestión vehicular 
1 Av. Naciones Unidas 
2 Av. Eloy Alfaro 
3 Av. Amazonas 
4 Av. De los Shyris 
5 Av. 6 de Diciembre 
6 Av. Fernando Ayarza 
7 Av. Granados 
8  Av. Gaspar de Villarroel 
8 Av. Portugal 
 
Fuente: Observación propia 








     Los problemas viales para la Cooperativa de taxis “El Batán” se constituye en una 
amenaza puesto que por estos aspectos se producen accidentes en las vías y además el 
rodar por una calle llena de baches ocasionan daños en los vehículos, la falta de un estudio 
vial ocasiona mucha congestión y retraso en la entrega del servicio. 
 
Factor Ambiental  
 
     Por medio ambiente se entiende todo lo que afecta a un ser vivo, condiciona especialmente las 
circunstancias de vida de las personas o de la sociedad comprende el conjunto de valores naturales, 
sociales y culturales existentes en un lugar y en un momento determinado que influyen en la vida 




La contaminación ambiental es también la incorporación a los cuerpos receptores de sustancias 
sólidas, liquidas o gaseosas, o mezclas de ellas, siempre que alteren desfavorablemente las 





     El desarrollo económico debe ir de la mano de una adecuada preservación de la biodiversidad y 
el medio ambiente. 
 
     En la actualidad cada uno de los millones de vehículos que circulan por el mundo es una fuente 
de contaminación. En ciudades grandes y densamente pobladas  las emisiones toxicas de los 
automotores causan graves problemas al medio ambiente y a la salud de los habitantes, esto obliga 
a la industria automovilística a fabricar motores más limpios y eficientes y  a sus propietarios a 
mantenerlos en óptimo estado. 
 
     El parque automotor de taxis y transporte ha tenido un crecimiento acelerado llegándose a 





· Incremento de la contaminación ambiental 
· Congestión y saturación vehicular en vías públicas generando un alto riesgo de 
accidentes. 
· Operación antieconómica debido al incremento de costos de operación y 
mantenimiento. 
 
CORPAIRE (Corporación para el mejoramiento de la Calidad del Aire de Quito) 
 
     Esta institución  se encarga de establecer  y ejecutar  proyectos que ayuden a disminuir la 
contaminación ambiental en la ciudad de Quito, por medio de monitoreos constantes de la calidad 
del aire del Distrito Metropolitano de Quito.  
 
     Quito es la ciudad pionera en el Ecuador y la Región Andina en la adopción de un sistema 
universal y obligatorio de revisión del estado mecánico, de seguridad y de emisiones. 
 
     Esta medida, común en las principales urbes de Europa y Norteamérica, es indispensable en 
nuestra ciudad, debido a su altitud y topografía, que demandan un esfuerzo mayor de las máquinas, 
lo que deriva en una mayor generación de gases y partículas. 
 
     La Revisión Técnica Vehicular (RTV) se realiza en el caso de los vehículos de servicio público 
en dos centros de revisión uno al norte en Carapungo y otro al sur en Guamaní, la RTV es 
obligatoria para todos los vehículos que circulan en el DMQ, los particulares deben aprobarla una 
vez al año y los de uso intensivo (buses, camiones, camionetas y taxis) dos, debido a sus mayores 
recorridos. Los vehículos de uso intensivo (servicio público del DMQ y vehículos pesados) lo 




      La contaminación ambiental representa una amenaza ante el riesgo de peligro constante 
para el medio ambiente y la salud de los habitantes. 
 
Factor Tecnológico  
 
     Tecnología es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados científicamente, que permiten 
diseñar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptación al medio ambiente y satisfacer tanto 





     La actividad tecnológica influye en el progreso social y económico, pero su carácter 
abrumadoramente comercial hace que esté más orientada a satisfacer los deseos (consumismo).  
 
     La tecnología no es únicamente del país que la desarrolla sino también del país que lo adopta a 
sus necesidades y requerimientos, principio por el cual el Ecuador ya cuenta con grandes avances 
como el uso masivo del correo electrónico, el internet y la telefonía celular.  
 
     La tecnológica es muy importante para todas las empresas puesto que permite un mejor nivel de 
competitividad, mejores servicios, rapidez en la información, menores costos, atención de calidad 
para el cliente. 
 
    Las empresas buscan mejorar sus procesos internos para tener un mejor control de la 
información financiera, contable, administrativa, de sus productos y de sus empleados, creando así 
una empresa más moderna que se acople en armonía con los cambios actuales de la sociedad. 
 
     En los últimos tiempos, se han implantado de forma progresiva nuevas tecnologías de la 
información y la comunicación en todos los aspectos de la actividad humana y el sector del 
transporte no ha sido ajeno a esta tendencia. 
El aumento de la población y la gestión de la movilidad presentan un desafío cada vez mayor, tanto 
para las autoridades públicas como para las entidades privadas, que buscan nuevas soluciones 
técnicas a los problemas de las redes de transporte.  
 
     Las sociedades modernas dependen en gran medida de la movilidad. Sin embargo, la mala 
gestión del transporte genera graves problemas como son el costo económico y la pérdida de 
tiempo, los efectos nocivos para el medio ambiente y la salud pública, el derroche de energía, y lo 
que es más importante accidentes que producen daños materiales y humanos. 
 
     Dentro del desarrollo de las nuevas tecnologías, se debe dar especial importancia  al sector del 
transporte y la logística, ya que constituye un elemento de soporte físico para la distribución de 









     Para Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 debe realizar un estudio sobre nuevas tecnologías  
que se puedan adquirir  esto constituye  una oportunidad ya que le permitirá obtener una 
administración eficiente, además se puede dotar de tecnología satelital que le permita tener un 
control de sus colaboradores,(conductores) que se encuentran expuestos constantemente a la 
delincuencia, así como también contar con una radio frecuencia moderna y de esta manera atender 
con eficiencia los requerimientos de los clientes. 
 
2.1.1.2.1. ANÁLISIS DEL MERCADO Y COMPETENCIAS 
 
Para realizar el análisis del mercado y la competencia se tomara en cuenta el modelo de las cinco 
fuerzas de la competitividad de Michael Porter, este es un método de análisis para formular 
estrategias. 
 
  A continuación se presenta un esquema de las denominadas cinco fuerzas de Porter:20 
 
 

















                                               
20PORTER,  Michael E. “Estrategia Competitiva”, Novena Edición 2003, Pág. 99 










Entrada potencial de nuevos competidores 
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1.-  Rivalidad entre competidores 
 
     Hace referencia a las empresas que compiten directamente en una misma industria, ofreciendo 
el mismo tipo de producto. 
 
     El grado de rivalidad entre los competidores aumentará a medida que se eleve la cantidad de 
éstos, se vayan igualando en tamaño y capacidad, disminuya la demanda de productos, se reduzcan 
los precios, etc. 
 
     El análisis de la rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras estrategias o 
ventajas competitivas con las de otras empresas rivales y, de ese modo, saber, por ejemplo, si 
debemos mejorar o rediseñar nuestras estrategias. 
 
2.- Amenaza de la entrada de nuevos competidores 
 
     Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan el mismo tipo de producto. 
 
     Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta podría tener barreras de entradas tales 
como la falta de experiencia, lealtad del cliente, cuantioso capital requerido, falta de canales de 
distribución, falta de acceso a insumos, saturación del mercado, etc. Pero también podrían 
fácilmente ingresar si es que cuenta con productos de calidad superior a los existentes, o precios 
más bajos. 
 
     El análisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores nos permite establecer barreras 
de entrada que impidan el ingreso de estos competidores, tales como la búsqueda de economías de 
escala o la obtención de tecnologías y conocimientos especializados; o, en todo caso, nos permite 
diseñar estrategias que hagan frente a las de dichos competidores. 
 
3.-  Amenaza del ingreso de productos sustitutos 
 
     Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan productos sustitutos o 
alternativos a los de la industria. 
 
     Un ejemplo de productos sustitutos sería las bebidas gaseosas que podrían ser sustitutas o 




     La entrada de productos sustitutos pone un tope al precio que se puede cobrar antes de que los 
consumidores opten por un producto sustituto. 
     En análisis de la amenaza del ingreso de productos sustitutos nos permite diseñar estrategias 
destinadas a impedir la penetración de las empresas que vendan estos productos o, en todo caso, 
estrategias que nos permitan competir con ellas. 
 
4.- Poder de negociación de los proveedores 
 
     Hace referencia a la capacidad de negociación con que cuentan los proveedores, por ejemplo, 
mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor será su capacidad de negociación, ya que 
al no haber tanta oferta de insumos, éstos pueden fácilmente aumentar sus precios. 
 
     Además de la cantidad de proveedores que existan, el poder de negociación de los proveedores 
también podría depender del volumen de compra, la cantidad de materias primas sustitutas que 
existan, el costo que implica cambiar de materias primas, etc. 
 
     El análisis del poder de negociación de los proveedores, nos permite diseñar estrategias 
destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros proveedores o, en todo caso, estrategias que nos 
permitan adquirirlos o tener un mayor control sobre ellos. 
 
5.-  Poder de negociación de los consumidores 
 
     Hace referencia a la capacidad de negociación con que cuentan los consumidores o 
compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de compradores existan, mayor será su 
capacidad de negociación, ya que al no haber tanta demanda de productos, éstos pueden reclamar 
por precios más bajos. 
 
     Además de la cantidad de compradores que existan, el poder de negociación de los compradores 
también podría depender del volumen de compra, la escasez del producto, la especialización del 
producto, etc. 
     Cualquier que sea la industria, lo usual es que los compradores siempre tengan un mayor poder 
de negociación frente a los vendedores. 
 
     El análisis del poder de negociación de los consumidores o compradores, nos permite diseñar 
estrategias destinadas a captar un mayor número de clientes u obtener una mayor fidelidad o lealtad 





     Es el análisis de todo aquello que se puede controlar  y mediante  lo cual se puede lograr un 




La palabra cliente proviene del latín cliens, el término cliente permite hacer mención a la persona 
que accede a un producto o servicio a partir de un pago.  
 
     Cliente puede ser utilizado, según el contexto, como sinónimo de comprador (la persona que 
compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor (quien consume un 
producto o servicio). 
 
     Los clientes son personas u organizaciones con necesidades por satisfacer, con dinero para 




     Los clientes de la Cooperativa de taxis “El Batán” son personas domiciliadas o que desempeñan 
sus actividades diarias en la ciudad de Quito específicamente en el sector norte en la parroquia 
Iñaquito usuarios de un nivel socio-económico medio alto que ocupan los servicios que ofrece esta 
organización mediante una llamada telefónica a la central de radio que posee la entidad y a cambio 
de ello efectúan un pago. 
 
La zona norte de Quito está constituida por una extensa área de urbanización en la cual 
encontramos Planteles Educativos, Clínicas, Hospitales, Bancos e Instituciones Financieras, 
Centros Comerciales, etc.  
 
     Los clientes de la Cooperativa de taxis “El Batán” son principalmente los usuarios del 
Centro Comercial Iñaquito (CCI) ya que es el servicio autorizado, además podemos 
mencionar algunas de las entidades y familias a las cuales la cooperativa ofrece su servicio 
por medio de su radio frecuencia. 
 
 
                                               















Capilla de Hombre 
Tecno Ecuatoriano 





Embajada de Panamá 
Embajada de Chile 
Colegio Everest School 
 
· Conjuntos y Urbanizaciones 
 
Condominios El Batán 
Condominios El Inca 
Condominios Plaza Real 
Urb. Jardines del Batán 
Balcones de Bellavista 
Terrazas Portella 












Torres San Isidro 
Torres San Fermín 
Palermo 







Colinas del Batán  
Plaza Burgués 
Titanium I, II 
Panorama I, II, III 
Olímpico I, II 














Poder de Negociación de los Compradores 
 
     Los compradores compiten en el sector industrial forzando la baja de precios, negociando por 
una calidad superior o más servicios y haciendo que la competencia compitan entre ellos, todo a 
expensas de lo rentable de la industria.22 
 
     Los compradores están dispuestos a invertir los recursos necesarios para comprar a un precio 
favorable y en forma selectiva, los compradores seguros de que siempre pueden encontrar 
proveedores alternativos, pueden colocar a una compañía contra otra. 
 
     La Cooperativa de taxis “El Batán” a  pesar de poseer un cierto grado de competencia 
ha logrado conseguir una posición estable en el mercado, sin embargo esto no impide que 
los clientes o compradores puedan ejercer un poder de negociación en el mercado en el 
cual se desarrolla, es por ello que actualmente la  cooperativa  busca diferenciarse de la 
competencia para poder enfrentar el poder de los compradores. 
 
Connotación Gerencial:  
 
     El poder de negociación de los compradores ejerce una amenaza  puesto que los clientes 
pueden obligar a la reducción de precios ya que existe una sobreoferta del servicio de taxi 




     Se define como Proveedor a aquellos suministradores de mercancías y servicios utilizados en el 




     Los proveedores de la compañía son:  
 
Proveedores de suministros de oficina 
 
                                               
22 PORTER, Michael E., “Estrategia Competitiva”, Edición revisada. 2005, Pág. 40 
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     Son los proveedores de todo tipo de artículos de papelería: resmas de hojas de papel bond, 
grapadoras perforadoras, carpetas, archivadores, así como la impresión de formatos, entre otros, los 




     Con el objetivo de mejorar la Imagen corporativa la Cooperativa incentiva el uso de uniformes. 
Los uniformes son una parte importante de la apariencia y la imagen  que la Organización que 
quiere reflejar a sus clientes generando una impresión positiva  para tal efecto la Entidad cada 2 
años renueva sus uniformes siendo así la Empresa TEXTILES CALTEX la  proveedora de los 
uniformes de la Institución. 
 
Mantenimiento Radio Frecuencia:  
 
     La cooperativa al poseer una Estación de Radio Frecuencia tiene la necesidad de buscar un 
técnico que ofrezca un mantenimiento periódico de los equipos instalados en su Sede Social así 
como también de las antenas o repetidoras instaladas puntos privilegiados de la cuidad para una 
correcta comunicación de los taxis con su central para la efecto el Ing. Fausto Sánchez de 
TECNITAXI es proveedor del servicio de mantenimiento de la Cooperativa.  
Proveedores de Vehículos:   
 
     Dentro de este aspecto se consideran las casas comerciales en las cuales se adquieren los 
vehículos para la puesta en operación, entre las marcas preferidas por los socios podemos 
mencionar los siguientes proveedores: 
 




     La cooperativa no administra el mantenimiento de las unidades de transporte, es el socio quien 









Poder de Negociación de los Proveedores 
 
     Los proveedores pueden ejercer poder de negociación sobre los participantes de una industria, si 
amenazan con elevar los precios o disminuir la calidad de los bienes y servicios que ofrecen.23 
 
     La Cooperativa de taxis “El Batán”  cuenta con varios proveedores razón por la cual no se puede 
ver limitado ante un poder de negociación de los proveedores. 
Connotación Gerencial 
 
     Para la Cooperativa de taxis “El Batán” es una oportunidad que no se ejerza dentro del mercado 
de acción el poder negociador de los proveedores ya que los insumos necesarios tanto para los 




     El significado de la palabra competencia (del latín competentĭa) tiene dos grandes vertientes: 
por un lado, hace referencia al enfrentamiento o a la contienda que llevan a cabo dos o más sujetos 
respecto a algo. En el mismo sentido, se refiere a la rivalidad entre aquellos que pretenden acceder 
a lo mismo, a la realidad que viven las empresas que luchan en un determinado sector del mercado 
al vender o demandar un mismo bien o servicio. 
 
Para que la Cooperativa de taxis “El Batán” pueda hacer frente a su competencia es necesario que 





     Ha tenido un aumento significativo en los últimos años, ciudadanos acuciados por la falta de 
oportunidades laborales o por trabajos poco remunerados, se ven tentados ingresar a esta actividad 
informal debido a que por muchos años las autoridades de control del tránsito llámese esta Policía 
Nacional y Municipio de Quito no ejercieron un eficiente control a esta acción. 
 
     La proliferación de personas con taxis informales se ha incrementado de manera sorprendente, 
un representante del taxismo formal, manifestó: es evidente que los controles a los ‘taxistas 
                                               
23PORTER; Michael E. “ Estrategia Competitiva” , EDICIÓN REVISADA 2005, Pág. 43 
72 
 
informales’ bajaron de tono; vemos que la ‘informalidad’ campea en las calles, consecuentemente, 
nuestra gente está indignada y cansada de ver la pasividad de las autoridades. 
 
     El motivo del poco control de los uniformados es que ellos forman parte del taxismo informal, 
es un secreto a voces que es tarea difícil, puesto que los mismos miembros de la Policía Nacional, 
quienes son los encargados de controlar esta actividad, poseen vehículos que realizan servicio de 
taxi de manera ilegal. 
 
     La finalidad es tener otra fuente de empleo que genere más ingresos para la familia, y aunque es 
sabido que el trabajo dignifica, en este caso no puede ser realizado por policías, militares y 
autoridades, simplemente porque las leyes lo establecen en la disposición general Décimo Octava 
de la Ley Orgánica de Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad vial. 
 
     El taxi se ha convertido en uno de los medios de movilización más requeridos. Mientras un 
taxista formal (amarillo) se detiene para tomar una carrera, atrás, varios carros particulares hacen 
señas con sus luces. Son los denominados ‘taxis piratas’, calificados como la competencia desleal 
por quienes están cooperados y organizados. Por las calles de Quito circulan 8 778 taxis legales y 
los ‘piratas’. Se deduce que la cantidad de taxis piratas al menos duplica el número de quienes son 
legales.  
     La implicación económica más evidente del taxismo informal es que no contribuye con aportes 
al estado ecuatoriano, por la vía de los impuestos o por otro pago municipal, necesarios para el 
mantenimiento de las vías y carreteras.      Una actividad económica sin control por entes 
gubernamentales, como es el taxismo informal, aumenta las tarifas del servicio sin que nadie reciba 
sanciones por ello, incrementando los índices inflacionarios.  














Fuente: Observación propia 
Elaborado por: Autores 
 
ENTIDAD LUGAR DE OPERACIÓN 
Taxi Amigo  Mariano Pastor y Lizarazu 
American Taxi Uruguay y Bogotá 
Confian Taxi Monteserrín 
Urgen Taxi Acuña y Ulloa 
City Taxi La Jipijapa 
Fede  Amigo La Pradera 
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Taxismo Formal  
 
     En el DMQ existen 8.778 taxis legales repartidos alrededor de 200 Cooperativas distribuidos a 
lo largo y ancho de la cuidad para nuestro estudio tomamos en cuenta al sector norte concretamente 
la Parroquia Iñaquito ya que es el campo de acción de la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 
donde también laboran alrededor de 20 Instituciones Cooperativistas, cabe indicar que la 
Cooperativa buscando la diferenciación ofrece un servicio puerta a puerta utilizando su radio 
frecuencia donde el cliente desde su domicilio o trabajo mediante una llamada telefónica tiene la 
posibilidad de solicitar el servicio de taxi, de todas las operadoras que ofrecen este servicio unas 
cuantas poseen el servicio de radio taxi de las cuales podemos mencionar. 
 










Fuente: Observación propia 
Elaborado por: Autores 
 
De este grupo de instituciones podemos decir que la Cooperativa Galaxia, Julio Jaramillo y 
Rio Coca son una competencia directa ya que no solo ofrecen un servicio similar también 
comparten el sector de trabajo, por lo que están una constante pugna por lograr la fidelidad 
de sus clientes.  
 
     Por otro lado las Organizaciones Cooperativistas que no posee Sistema de Radio 
Frecuencia no las podemos considerar como una competencia directa, ya que no están en 
igualdad de condiciones, de lo cual podemos decir que son una potencial oportunidad ya 
que al tratar de integrar a estas organizaciones buscando promover  alianzas estratégicas 
bajo el sistema de unidades concesionarias se lograría no solo ampliar el perímetro de 
acción si no también incrementar la capacidad operativa de la organización permitiendo 
COOPERATIVA LUGAR DE OPERACIÓN 
Cooperativa Galaxia  Av. República del Salvador e Irlanda 
Cooperativa Julio Jaramillo Av. Cap. Ramos y D. Paredes 
Cooperativa Rio Coca  Av. Eloy Alfaro y Rio Coca 
Cooperativa Del Pacifico Av. Rio Coca e Isla Marchena 
Cooperativa Matovelle Urb. Campo Alegre 
Cooperativa Intertaxis Av. República y NNUU 
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ofrecer un mejor servicio a los usuarios buscando la fidelidad de los mismos, así como por 
otro lado  hacer frente a la competencia. 
 

















     El incremento desmedido de taxis informales, y la competencia de cooperativas 
legalmente conformadas representan una amenaza para la cooperativa ya que los clientes 




Los productos o servicios sustitutos son aquellos que pueden ser reemplazados por otros y que 




La Cooperativa de taxis “El Batán” no posee servicios sustitutos; ya que éstos no pueden ser 
reemplazados por otros servicios que proporcionen al consumidor o cliente una utilidad o 
satisfacción similar. 
 
                                               
24 Diccionario Enciclopédico Océano Uno, Grupo Editorial Océano, Colombia, 1995 
COOPERATIVA LUGAR DE OPERACIÓN 
Cooperativa Grecia  Av. NNUU y Japón   
Cooperativa San Francisco Av. Corea y Amazonas 
Coop. Francisco Cruz Miranda Av. Juan Pablo Sanz y Amazonas  
Cooperativa Itchimbia Av. María Carrillo y 6 de Diciembre 
Cooperativa Quito Modelo Av. Gaspar de Villarroel y Eloy 
Alfaro 
Cooperativa Iñaquito Av. Villalengua e Iñaquito 
Cooperativa Simón Bolívar Av. Isla Floreana y Amazonas 
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     El Riesgo es eminente para el ingreso de nuevos competidores en este caso un proceso de 
regularización del taxismo informal que comenzó en octubre del 2010 asumido por el Municipio de 
Quito y las autoridades nacionales de tránsito, con más de 18.000 aspirantes que se inscribieron al 
proceso, de los cuales 11.943 presentaron la documentación, y de estos aprobaron la constatación 
física solo 4.38125 vehículos que están listos para salir a las calles a ofrecer su servicio de manera 
formal, sumándole a esto los 8.778 taxis legales existentes actualmente en el Distrito Metropolitano 
nos permite decir que Quito contaría con un total de 13.159 taxis que amenaza firmemente con la 
saturación del mercado. 
Connotación Gerencial 
 
     El riesgo de competidores potenciales se convierte en una amenaza ya que permite una amplia 
oferta de cooperativas que prestan el servicio de transporte en taxis provocando la saturación del 
mercado. 
Estudio de Mercado  
 
Objetivos del Estudio de Mercado 
 
     El objetivo de este estudio es conocer cuáles son las preferencias del cliente con el fin de 
mejorar la posición de la Cooperativa de taxis “El Batán” frente a sus competidores. 
 
Tipo de Investigación 
 
     Esta investigación se basa en la  recolección de datos primarios mediante encuestas, se realizó 
encuestas a clientes para obtener la información necesaria. 
 
Técnica de Investigación 
 
     La técnica de muestreo que se utilizará es el muestreo aleatorio simple, en el cual, se tomara 
como base la población de la parroquia Iñaquito (40.492 habitantes) que es el sector donde 
desarrolla su actividad la cooperativa cada elemento de la muestra se designará mediante la 
generación de números aleatorio. 




Cálculo de la muestra 
 























Encuestas: A continuación se presentan las preguntas que se realizaron a clientes 
 
A.- Género 
















     Del total de personas encuestadas el 36% corresponde al género masculino, mientras que el 64% 
corresponde al género femenino esto nos indica que las mujeres son las personas que más 





TABLA DE TABULACIÓN 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS 
Menor a 25 años 53 













     Del total de los encuestados las personas mayores a los 25 años son quienes más demandan este 




1.-  ¿Usted utiliza el servicio de taxi? 
 

















     Del total de los encuestados el 95% indica que si ha utilizado el servicio de taxi, el 5% 
indica que no lo utiliza generalmente porque poseen movilización propia o utilizan el 




2.- ¿Con que frecuencia  emplea el servicio de taxi? 
 
TABLA DE TABULACIÓN 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS 
En blanco 20 
Una vez por semana 80 
Dos veces por semana 120 












     De las 360 personas que contestaron en la pregunta Nº 1 que si, el 31% utilizan el servicio de 
taxi por lo menos una vez por semana, el 32% utiliza este tipo de servicio más de dos veces por 
semana por lo que utilizan de manera constante, estos resultados indican que el 95% de las 
personas demandan el servicio de taxi. 
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3.- ¿Cuál es el horario en que usted utiliza el servicio de Taxis con mayor frecuencia? 
TABLA DE TABULACIÓN 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS 
En blanco 20 
En la mañana 85 
En la tarde 63 
En la noche  100 












     En esta pregunta se considera dentro de la opción “todas las anteriores” a las personas que 
demandan  este servicio en cualquier horario, el mismo que se encuentra representado con el 30%, 
mientras que el 26% lo utilizan con mayor frecuencia durante las noches y  el 17% y el 22% en los 
horarios tarde y mañana respectivamente. 
82 
 
4.-¿De las siguientes radio frecuencias de taxi cuál es la de su mayor  preferencia? 
TABLA DE TABULACIÓN 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS 
En blanco 20 
Taxi Amigo  83 
Coop. Galaxia 61 
Coop. El Batán 102 
American Taxi 45 
Urgentaxi 39 











     El mercado de transporte de pasajeros en taxi posee una considerable competencia y cada una de 
las organizaciones han tratado de posicionarse en la mente de los consumidores, es así que, la 
Compañía Taxi Amigo con el  22% es la que más se encuentra identificada con las personas 
encuestadas seguida de la Cooperativa Galaxia con un 16%, además se puede indicar que la 
Cooperativa de taxis “El Batán” tiene un nivel de preferencia del 27%  lo cual indica que aunque 
haya mucha afluencia de cooperativas y compañías esta organización posee una considerable 
posición en el mercado. 
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5. ¿Usted ha solicitado  alguna vez el servicio de taxi proporcionado por la Cooperativa de 
Taxis “El Batán” No. 37? 
 
TABLA DE TABULACIÓN 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS 














     Del total de los encuestados el 70% indica haber utilizado el servicio proporcionado por la 
Cooperativa de taxis “El Batán”, el 25% no lo ha hecho, los resultados de las encuestas indican que 
el servicio ofertado por esta organización tiene muy buena acogida sobre todo en el sector en el que 
se desarrolla por lo que se puede mejorar en muchos aspectos para ampliar su mercado de acción.
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6.- ¿Cómo califica usted el servicio proporcionado por la Cooperativa de taxis “El Batán”   
 
TABLA DE TABULACIÓN 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS 
En blanco 114 
Regular 38 
Bueno 78 













     Del total de los encuestados el 26% opina que el servicio de taxis que ofrece la cooperativa es 
muy bueno, seguido del 20% que piensa que es bueno, el 10% indica que el servicio es regular y 








     Con la investigación de mercado realizada se pude establecer que la Cooperativa de 
taxis “El Batán” posee un posición estable en el mercado lo cual se constituye en una 
oportunidad, sin embargo el mercado de acción puede ser más amplio para ello se requerirá 
de una mejor estructura organizacional y aplicar una difusión empresarial en medios 
publicitarios. 
 




· Tasas de interés poco atractivas. 
· Los cambios políticos y económicos provocan inestabilidad. 
· Falta de oportunidades laborales. 
· Altos índices delincuenciales. 
· Vías deterioradas. 
· Excesivos niveles de  contaminación. 
· El poder de negociación de los compradores. 
· Aumento de la competencia. 




· La Tasa de inflación tiene tendencia a la baja 
· Existe incremento del PIB 
· Las normas legales permiten un correcto funcionamiento. 
· Crecimiento poblacional. 
· Avances tecnológicos existentes en el país. 
· Existencia de varios proveedores de bienes y servicios. 
· Posicionamiento en el mercado
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2.1.1.3. ANALISIS FODA 
 
Foda proviene del acrónimo en inglés SWOT, en español las siglas son FODA (Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades y Amenazas). 
 
    El análisis FODA consiste en realizar una evaluación de los factores fuertes y débiles 
que en su conjunto diagnostican la situación interna de una organización, así como su 
evaluación externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta 
que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situación 
estratégica de una organización determinada. 
 
     Este análisis FODA nos permite determinar las diferentes variables que debe considerar 
la Cooperativa de Taxis “El Batán”  con el propósito de fortalecer sus ventajas frente a la 
competencia, así como detectar las debilidades que sean causa de problemas internos de la 
organización, esto con el fin de corregirlas para de esta manera cumplir con las metas 
propuestas y aprovechar las variables de oportunidad detectadas, y finalmente conocer 
completamente las amenazas que le rodean  en su entorno y buscar los caminos para tratar 





Disponibilidad de un parque 
automotor  en buen estado D1 
Bajo nivel de difusión en medios 
publicitarios 
F2 Posee un grupo sólido de socios D2 
Inexistencia de una cultura 
organizacional 
F3 Posee infraestructura propia D3 Inexistencia de indicadores de gestión 
F4 Existe recursos financieros adecuados D4 Inexistencia de tecnología apropiada 
F5 
Comunicación radial eficiente 
operadoras-conductores D5 
Inexistencia de capacitación y 
motivación  para los empleados 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
O1 
La tasa de inflación tiene tendencia a 
la baja A1 Tasas de interés poco atractivas 
O2 Existe incremento del PIB A2 
Los cambios políticos y económicos 
provocan inestabilidad 
O3 
Las normas legales permiten un 
correcto funcionamiento A3 Falta de oportunidades laborales 
O4 Crecimiento poblacional A4 Poder negociador de los compradores 
O5 
Existencia de varios proveedores de 
bienes y servicios A5 Aumento de la competencia 
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2.1.1.3.1. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA MATRIZ FODA 
 
     Una vez que se ha identificado los factores FODA vamos a evaluar la situación interna 




     Las encuestas realizadas anteriormente nos han permitido tener una idea clara acercar 
de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la Cooperativa de taxis “El 
Batán” No. 37; se seleccionara los  factores que se consideren de mayor importancia o 
impacto con los cuales se analizara  las matrices interna y externa. 
 
     Estas matrices permiten analizar y formular estrategias que aprovechen las 
oportunidades y neutralicen las amenazas así como analizar y formular estrategias que 
aprovechen las fortalezas y neutralicen las debilidades. 
 
· Se desarrolla un listado de las principales oportunidades y amenazas así como 
fortalezas y debilidades. 
 
· Se asigna el nivel de impacto basado en la siguiente calificación: 
 
Alto  =   5 
Medio      =   3 
Bajo         =   1 
 
MATRIZ VALORATIVA DE RESULTADOS DE ANÁLISIS  INTERNO 
 
También denominada Matriz EFI (Evaluación de Factores Internos),  resume y evalúa las 
fuerzas y debilidades más importantes dentro de las áreas funcionales de la entidad y 
además ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas áreas.26 
                                               
26PORTER, Michael E., “Introducción a la Teoría General de la Administración”, Pág. 35, Cuarta edición. 1995, Editorial 





     Esta herramienta se elabora con los siguientes pasos: 
 
· Elaborar los factores internos claves, incluyendo tanto fortalezas como debilidades, 
determinar el impacto que cada una represente en la organización. 
 
· El valor asignado a cada una de las fortalezas y debilidades indica la importancia 
del factor para el éxito, la suma de todos los valores debe ser siempre igual a 1. 
 
· Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante) el peso 
otorgado a cada factor, expresa la importancia relativa del mismo, y el total de los 
pesos en su conjunto debe tener la suma de 1.0 
 
· Se asigna una clasificación entre 1 y 4 a cada factor dependiendo de la influencia 
que éstas tengan en la empresa; debilidad mayor clasificación de 1, debilidad 
menor clasificación de 2, fortaleza menor clasificación de 3, fortaleza mayor 
clasificación de 4. Las fortalezas deben recibir una clasificación de 4 a 3 y las 
debilidades deben recibir una clasificación de 1 a 2. 
 
· Se efectúa la multiplicación del peso de cada factor para su clasificación 
correspondiente para determinar una calificación ponderada de cada factor. 
 
· Se suma los valores ponderados de cada factor para determinar el total ponderado 
de la organización en su conjunto. 
 
     El puntaje del valor total varía de 1.0 a 4.0, siendo el promedio 2.5, puntajes  por debajo 
de 2.5 caracterizan a las empresas que son débiles internamente, mientras que los puntajes 
muy por arriba de 2.5 indican una posición interna sólida.  
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Cuadro No. 2.14 
MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS DE LA COOPERTAIVA DE TAXIS “EL BATÁN” No. 37 (MEFI) 
 
Cooperativa de taxis "El Batán" No. 37 







F1 Disponibilidad de un parque automotor  en buen estado 3 0,15 3 0,45 
F2 Posee un grupo sólido de socios 1 0,10 3 0,30 
F3 Posee infraestructura propia 1 0,15 3 0,45 
F4 Existe recursos financieros adecuados 5 0,10 4 0,40 
F5 Comunicación radial eficiente operadoras-conductores 3 0,10 3 0,30 
DEBILIDADES         
D1 Bajo nivel de difusión en medios publicitarios 3 0,05 2 0,10 
D2 Inexistencia de una cultura organizacional 5 0,10 1 0,10 
D3 Inexistencia de indicadores de gestión 5 0,05 1 0,10 
D4 Inexistencia de tecnología apropiada 5 0,10 1 0,10 
D5 Inexistencia de capacitación y motivación  para los empleados 5 0,10 1 0,10 
  TOTAL 36 1,00   2.40 
 
 
Fuente: Cooperativa de Taxis “El Batán  No.37”, Quito, 2011 







     La suma total de la matriz es de 2.40 se encuentra debajo del promedio, la 
organización trata de poner su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen las 
fortalezas internas y neutralicen las debilidades. Lo más importante no consiste en 
sumar el peso ponderado de las fortalezas y debilidades, lo relevante es comparar el 
peso ponderado total de las fortalezas contra el peso ponderado total de las debilidades 
determinando si las fuerzas internas de la organización en su conjunto son favorables o 
desfavorables, o si el ambiente interno de la misma es favorable o desfavorable, en el 
caso de la cooperativa las fuerzas internas son favorables con un peso ponderado de 
total de 1.90 contra un 0.50 de las debilidades. 
 
MATRIZ VALORATIVA DE RESULTADOS DE ANÁLISIS  EXTERNO 
 
Esta matriz identificada también como la Matriz EFE (Evaluación de Factores Externos) 
tiene por objetivo “permitir a los estrategas resumir y evaluar información económica, 
social, cultural, demográfica, ambiental, política, gubernamental, jurídica, tecnológica y 
competitiva”27. 
 
Esta matriz se realiza a través de los siguientes pasos: 
 
· Elaborar una lista de los factores externos más importantes oportunidades y 
amenazas. 
 
· El valor asignado a cada una de las oportunidades y amenazas indica la importancia 
del factor para el éxito, la suma de todos los valores debe ser siempre igual a 1. 
 
· Asignar una clasificación de 1 a 4 a cada factor, donde 4 corresponde a una 
respuesta excelente, 3 a la respuesta por arriba del promedio, 2 a la respuesta de 
nivel promedio y 1 a la respuesta deficiente, tanto las amenazas como las 
oportunidades pueden clasificarse como 1,2,3 o 4. 
                                               
27 FRED R. David. Conceptos de Administración Estratégica. Editorial Pearson Educación. Quinta Edición. Año 2007. 




· Un  valor ponderado total mayor a 2.5 indica que la empresa responde bien a las 
oportunidades y amenazas. 
 
· Un valor ponderado total menor a 2.5 indica que no se están aprovechando las 
oportunidades y que las amenazas pueden hacer mucho daño. 
 
· Se efectúa la multiplicación del peso de cada factor para su clasificación 
correspondiente para determinar una calificación ponderada de cada factor. 
 
· Se suma los valores ponderados de cada factor para determinar el total ponderado 
de la organización en su conjunto. 
 
     Sin importar el número de oportunidades y amenazas el valor ponderado más alto 
posible en una empresa es de 4.0 y el más bajo posible es de 1.0, el valor ponderado total 
promedio es de 2.5, un puntaje de valor ponderado total de 4.0 indica que una empresa 
responde de manera sorprendente a las oportunidades y amenazas de su sector, un puntaje 




Cuadro No. 2.15 
MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS DE LA COOPERATIVA DE TAXIS “EL BATÁN” No. 37 
(MEFE) 
Cooperativa de taxis "El Batán" No. 37 
FACTORES EXTERNOS 
NIVEL DE 
IMPACTO PONDERACIÓN CLASIFICACIÓN 
RESULTADO 
PONDERADO OPORTUNIDADES 
O1 La tasa de inflación tiene tendencia a la baja 3 0,05 1 0,05 
O2 Existe incremento del PIB 1 0,05 1 0,05 
O3 Las normas legales permiten un correcto funcionamiento 3 0,05 1 0,05 
O4 Crecimiento poblacional 3 0,15 3 0,45 
O5 Existencia de varios proveedores de bienes y servicios 3 0,05 3 0,45 
AMENAZAS         
A1 Tasas de interés poco atractivas 1 0,15 2 0,30 
A2 Los cambios políticos y económicos provocan inestabilidad 1 0,15 3 0,45 
A3 Falta de oportunidades laborales 5 0,15 1 0,15 
A4 Poder negociador de los compradores 3 0,10 3 0,30 
A5 Aumento de la competencia 5 0,10 2 0,20 
  TOTAL 28 1,00   2.45 
 
Fuente: Cooperativa de Taxis “El Batán  No.37”, Quito, 2011 





   El total ponderado es de 2.45 indica que la organización se encuentra por debajo de la 
media en cuanto al esfuerzo por tratar de seguir estrategias que permitan aprovechar las 
oportunidades externas y evitar las amenazas externas, es decir su esfuerzo es deficiente. 
La clave de esta matriz consiste en que el valor del peso ponderado total de las 
oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las amenazas. 
 
     Al evaluar la matriz externa de la cooperativa el peso ponderado total de las 
oportunidades es de 1.05 y el peso ponderado de las amenazas es de 1.40 lo cual establece 





Cuadro No. 2.16 




    
FORTALEZAS:F DEBILIDADES: D 
F1 
Disponibilidad de un parque automotor  en 
buen estado D1 
Bajo nivel de difusión en medios 
publicitarios 
F2 Posee un grupo sólido de socios D2 Inexistencia de una cultura organizacional 
F3 Posee infraestructura propia D3 Inexistencia de indicadores de gestión 
F4 Existe recursos financieros adecuados D4 Inexistencia de tecnología apropiada 
F5 
Comunicación radial eficiente operadoras-
conductores D5 
Inexistencia de capacitación y motivación  
para los empleados 
OPORTUNIDADES:O ESTRATEGIAS: FO ESTRATEGIAS:DO 
O1 
La tasa de inflación 
tiene tendencia a la baja E1 
Considerar la reducción de los índices de 
inflación con la finalidad de que la 
cooperativa se beneficie de este fenómeno 
incrementando la demanda del  servicio 
(F1-O1). 









Existe incremento del 
PIB E2 
Renovar el parque automotor considerando 
los años de vida útil de cada uno de los 
vehículos con el propósito de ofrecer un 
servicio de calidad (F1 - O2 - O1). 
E6 
Buscar alianzas estratégicas con empresas  
proveedoras de repuestos de vehículos y 
accesorios así como también con talleres 
mecánicos con la finalidad de  obtener 
descuentos y  planes de financiamiento 
minimizando los costos de operación (D4 - 
O5). 
O3 
Las normas legales 
permiten un correcto 
funcionamiento 
E3 
Aprovechar el conocimiento que poseen los 
socios acerca del negocio para de esta 
manera buscar nuevos clientes y ampliar el 
mercado (F2 - O4). 
E7 
Realizar un estudio de factibilidad de la 
tecnología existente en el mercado con el 
propósito de invertir en equipos necesarios 
para un mejor desarrollo de las actividades 
de la cooperativa (D4 - O2). 
O4 Crecimiento poblacional E4 
Diseñar un plan que permita la 
optimización de los recursos financieros 
pertenecientes a la  caja de ahorros que 
posee la cooperativa con la finalidad de 
agilitar la entrega de créditos a los socios 
(F2 - F4 - O2 - O3). 
E8 
Desarrollar estrategias que permitan 
implementar una cultura organizacional 
donde cada socio tenga clara la misión, 
visión y objetivos de la cooperativa (D2 - 
D3 - O3). 
O5 
Existencia de varios 
















AMENAZAS:A ESTRATEGIAS: FA ESTRATEGIAS: DA 
A1 
Tasas de interés poco 
atractivas E8 
Diseñar un sistema de despacho de 
unidades con la ayuda  de medios 
tecnológicos satelitales que permitan la 
ubicación exacta de las unidades mejorando 
la asignación de taxis a los clientes  y de 
esta manera entregar un servicio de calidad 
(F1 - A2 - A4). 
E12 
Establecer mecanismos que permitan 
diferenciarnos de la competencia  con el 
propósito de posicionarnos en la mente del 
cliente brindando un servicio con valor 
agregado (D1 - A5) 
A2 




Desarrollar políticas para la entrega de los 
recursos financieros con el propósito de 
otorgar créditos a los socios para 
renovación de unidades y de esta manera 
evitar pagar costos financieros muy 
elevados (F4 - A1). 
E13 
Realizar un estudio sobre herramientas y 
nuevas  tecnologías para implantarlas con 
el fin de proporcionar un mejor servicio 
(D4 - A4). 
A3 
Falta de oportunidades 
laborales E10 
Desarrollar un programa para posicionar a 
la cooperativa en el mercado y de esta 
manera minimizar el impacto de la 
competencia (F4 - A5). E14 
Aumentar en el presupuesto anual el 
fondo destinado a la publicidad con el 
propósito de realizar campañas para 
posicionarnos en la mente del consumidor 





Poder negociador de los 
compradores E11 
Buscar nuevos nichos de mercado para de  
esta manera minimizar el poder negociador 
de los compradores (F1 - F2 - A4). 
E15 
Implementar un plan de capacitación y 
motivación para todos los integrantes de la 
cooperativa (D5 - A5). 
A5 
Aumento de la 
competencia   










3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
     Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado deben 
tener muy claro hacia dónde van, es decir haber definido su direccionamiento estratégico. 
 
     El direccionamiento estratégico se fundamenta en la obtención de un aspecto común de 
la empresa, que permita unificar criterios y prosperar, a su vez que permite aprovechar las 
oportunidades futuras apoyándose en el razonamiento y la experiencia. 
 
     El “Direccionamiento Estratégico” es una disciplina que integra varias estrategias, que 
incorporan diversas tácticas. El conocimiento, fundamentado en información de la realidad  
y en la reflexión sobre las circunstancias presentes y previsibles, coadyuva a la definición 
de la “Dirección Estratégica” en un proceso conocido como “Planeamiento Estratégico”, 
que compila tres estrategias fundamentales, interrelacionadas:  
 
a) Estrategia Corporativa,  
b) Estrategia de Mercadeo  
c) Estrategia Operativa o de Competitividad 
 
La Estrategia Corporativa 
 
     La Estrategia corporativa considera los objetivos de los socios, la estrategia de 
mercadeo, las oportunidades y amenazas del entorno, así como el nivel de competitividad, 
los recursos y los principios corporativos, para definir acciones multidimensionales que 









La Estrategia de Mercadeo 
 
     El Mercado es el elemento que motiva la operación empresarial; sin éste no hay 
clientes, no tiene sentido la producción de bienes y servicios en la organización y tampoco 
la formulación de las estrategias operativa y corporativa.      
 
Estrategia Operativa o de Competitividad 
 
     La estrategia de competitividad constituye el elemento “duro” del proceso estratégico, 
porque debe estructurar un esquema funcional, alineado con las estrategias corporativas y 
de mercadeo, y comprometer a toda la organización. 
 
     Incorpora actividades Financieras, Administrativas, Tecnológicas, de Recursos 
Humanos, Manufactura, Mercadeo, Comerciales y Negocios Internacionales, para formular 
la Estrategia Operativa se requiere: 
 
a) Evaluar objetivamente la Posición Competitiva de la Unidad de Negocio, 
detallando los elementos individuales de competencia en los diversos tramos de la 
organización. 
 
b) Identificar las claves de éxito ó factores determinantes en la operación. 
 
3.1.1.   EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
SunTzu, el más antiguo de los estrategas modernos (siglo IV A.C) y que durante 25 siglos 
ha influido el pensamiento militar del mundo no conoció el término planeación estratégica, 
él hablaba de la estrategia ofensiva. En el Capítulo VIII (Las Nueve Variables), versículo 
9, de su libro El Arte de la Guerra, dice: "El general (strategos) debe estar seguro de poder 
explotar la situación en su provecho, según lo exijan las circunstancias. No está vinculado 
a procedimientos determinados." 
 




1. Analizar cuidadosamente los hechos pasados y las razones de su fracaso, hacer un 
balance de los beneficios y perjuicios que le han traído. 
 
2. El estudio cuidadoso de la situación en su hora presente y de sus aspectos buenos y 
malos, explotar las buenas oportunidades en tanto pueda, y evitar todo lo que pueda 
causar pérdidas y fracasos. 
 
3. La tercera de estas cosas reside en el estudio del futuro y de los éxitos o fracasos 
que a su juicio le reserva, preparase bien para aprovechar las buenas oportunidades 
y estar atento contra todo lo que teme. 
 
     Más tarde, Nicolás Maquiavelo en su libro El Príncipe también explica la necesidad de 
la planeación para la realización de un buen gobierno. Aunque hay diversos ejemplos a 
través de la historia, los precedentes son una muestra representativa acerca de cómo se 
desarrollaba el pensamiento estratégico.  
 
     En la época moderna, al finalizar la segunda guerra mundial, las empresas comenzaron 
a darse cuenta de algunos aspectos que no eran controlables: la incertidumbre, el riesgo, la 
inestabilidad y un ambiente cambiante. Surgió, entonces, la necesidad de tener control 
relativo sobre los cambios rápidos, como respuesta a tales circunstancias los gerentes 
comienzan a utilizar la planificación estratégica.   
 
     En 1962 Alfred D. Chandler, basándose en las enseñanzas de la historia empresarial, 
especialmente la posterior a la Segunda Guerra Mundial y en la evolución de compañías 
como Sears, General Motors, Standard Oil (hoy Chevron Co.) y DuPont, definió la 
estrategia de una empresa como:  
 
· La determinación de metas y objetivos a largo plazo.  
· La adopción de cursos de acción para alcanzar las metas y objetivos.  
· La asignación de recursos para alcanzar las metas.  
 
     Años más tarde, en 1978, Dan E. Schandel y Charles W. Hofer, en su libro 
StrategyFormulation: AnalyticalConcepts, escribieron sobre el proceso de la 
administración estratégica, describiéndolo como compuesto de dos etapas claramente 
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     El concepto de la planeación estratégica siguió evolucionando en la medida en que las 
empresas crecieron, se diversificaron y tuvieron que enfrentarse a un entorno que cambiaba 
vertiginosamente. Tres etapas se han identificado en ésta evolución:  
 
1. La del portafolio de Inversiones, donde el plan estratégico se basaba en el análisis 
de la tasa de crecimiento de mercado del producto y su tasa de participación 
relativa en el mercado. Todos los productos de la empresa se evaluaban dentro de 
una matriz general para ser estructurados, sostenidos, eliminados. 
 
2. La del potencial para generar utilidades futuras, donde el plan estratégico se 
orientaba en base al atractivo del mercado donde la empresa estuviera compitiendo 
y a la posición de la unidad estratégica de negocios (UEN) dentro de la industria. 
 
3. La de los escenarios de juego, donde el plan estratégico comprende diferentes 
opciones dependiendo de la posición de la unidad estratégica de negocios (UEN) en 
la industria, del análisis de las fortalezas y debilidades de la empresa y de sus 
oportunidades y amenazas.  
 
     El término planeación estratégica se originó en los años cincuenta y se hizo muy 
popular a mediados de los años sesenta. Durante esos años la planeación estratégica era 
considerada como la respuesta a todos los problemas, en ese momento gran parte de las 
empresas estadounidenses estaban “obsesionadas” con la planeación estratégica; sin 
embargo después de ese auge, la planeación estratégica fue eliminada durante los años 
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ochenta debido a que varios modelos de planeación no produjeron altos rendimientos. No 
obstante, los años noventa trajo el restablecimiento de la planeación estratégica y este 
proceso tiene un amplio uso actualmente en el mundo de los negocios. 
 
3.1.2.   DEFINICIONES DE LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
 
     La planificación estratégica puede definirse como un enfoque objetivo y sistemático 
para la toma de decisiones en una organización. 
 
     Planeación estratégica es una herramienta que permite a las organizaciones prepararse 
para enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar 
sus esfuerzos hacia metas realistas de desempeño, por lo cual es necesario conocer y 
aplicar los elementos que intervienen en el proceso de planeación. 
 
     La planeación estratégica es engañosamente sencilla: analiza la situación actual y la que 
se espera para el futuro, determina la dirección de la empresa y desarrolla medios para 
lograr la misión. En realidad, este es un proceso muy complejo que requiere de un enfoque 
sistemático para identificar y analizar factores externos a la organización y confrontarlos 




Etapas del proceso de planeación estratégica 
 
Tomando como referencia  el libro de Humberto Serna existen las siguientes etapas del 
proceso de planeación estratégica.28 
                                               
28 SERNA, Humberto, “Gerencia Estratégica” Quinta Edición, 3er Editores, marzo 1998, Pág. 30 
Definición del Horizonte de Tiempo 
Principios Corporativos 
Diagnóstico Estratégico 
Análisis FODA – Donde estamos hoy 
Direccionamiento Estratégico 
Visión – Misión – Objetivos Estratégicos 
Donde queremos estar 
Proyección Estratégica 
Áreas Estratégicas – Proyectos Estratégicos 
Cómo lo vamos a lograr 
Plan Operativo 
Estrategias – Planes de Acción 
Tareas que debemos realizar para alcanzar la 
visión 
Monitoria Estratégica 
Índices de Gestión 
Cuál es el nivel de desempeño organizacional 
Cuáles los logros del proceso 
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3.1.3. OBJETIVOS DE LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
     Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeación, la misión aclara 
el propósito de la organización, los objetivos trasladan la misión a términos concretos para 
cada nivel de la organización. 
 
     Los objetivos representan las condiciones futuras que los individuos, grupos u 
organizaciones luchan por alcanzar y deben ser concretados en enunciados escritos y si es 
posible cuantificando los resultados esperados. Los objetivos eficaces tienen las siguientes 
características: Especificidad, alcanzabilidad, medibles, orientados a resultados y limitados 
en el tiempo. 
 
3.1.4.   IMPORTANCIA DE LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
     El éxito de la planificación estratégica consiste en el poder de anticipación, la iniciativa 
y la reacción oportuna del cambio, sustentando sus actos no en corazonadas sino con un 
método, plan, estableciendo así los objetivos de la organización y la definición de los 
procedimientos adecuados para alcanzarlos. 
 
     La planificación estratégica ayude a fijar prioridades, permite concentrarse en las 





· Establecer la dirección a seguir por la empresa y sus unidades del negocio. 
· Examinar, analizar y discutir sobre las diferentes alternativas posibles. 
· La Planificación facilita la posterior toma de decisiones. 
· Supone mayores beneficios y menores riesgos. 
 
Fuerzas decisivas de la planeación 
 




2. Aplicar el enfoque del sistema: Esta fuerza es decisiva porque el plan trabaja con 
las interrelaciones que se dan entre los distintos sub-sistemas de las empresas, 
departamentos o áreas de la organización.  
 
3. Establecimiento del objetivo: Si no hay objetivos no hay planes. 
 
4. Revela y aclara oportunidades y peligros futuros, además de aplicar el FODA este 
es el principal punto donde se da el aporte de los directivos, es donde se aplica la 
opinión y juicio de un experto. 
 
5. La estructura para la toma de decisiones se traslada a toda la empresa, a partir del 
plan estratégico, que es formal (explícito, lo conocen todos), este plan ayuda a los 
ejecutivos de los distintos niveles a tomar decisiones congruentes. 
 
6. Mide el desempeño: Lo importante es que nos permite medir el desempeño 
cuantitativo como cualitativo. El plan nos muestra el grado de creatividad e 
innovación que existe en la organización. 
 
7. Señala asuntos estratégicos: Por la rutina diaria el ejecutivo puede perder el foco 
del objetivo, el plan estratégico logra que no pierda el rumbo.  
 
Beneficios Conductuales de la planeación estratégica 
 
1. Canal de comunicación: El plan genera redes de comunicación en las empresas, 
todas trabajando y transmitiendo comunicación. 
 
2. Sentido de participación: Al participar en la elaboración de los planes todos 







3.2.   FORMULACIÓN DE ELEMENTOS DEL DIRECCIONAMIENTO                                                                         
ESTRATÉGICO 
 
      La Cooperativa para crecer y mantenerse en el mercado del transporte debe tener un 
Direccionamiento Estratégico, definiendo: 
· La Misión  
· La Visión  
· Principios y Valores  
· Los Objetivos  
· Las Políticas  
· Las Estrategias  
 
     Además de poseer un direccionamiento estratégico debe tener una definición clara del 




     La misión es el motivo, propósito, fin o razón, de ser de la existencia de una empresa u 
organización y se redacta estableciendo: 
 
a) La actividad empresarial fundamental 
b) El concepto del producto genérico que ofrece 
c) El concepto de tipos de clientes a los que pretende atender 
 
Funciones de la Misión  
 
· Definir el área de actividades que ocupan a la organización. 
· Declarar la ponderación de los grupos de interés. 
· Determinar los mercados a los que aspira. 
· Determinar la forma general de “hacer las cosas”. 







     “La visión corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, 
que proveen el marco de referencia de lo que la empresa quiere y espera ver en el futuro. 
La visión señala el camino que permite a la alta gerencia establecer el rumbo para lograr el 




     Son los resultados globales que una organización espera alcanzar en el desarrollo y 
operacionalización concreta de su misión y visión. Por ser globales, estos objetivos deben 
cubrir e involucrar a toda organización, se deben tener en cuenta todas las áreas que 





     Un proceso de planificación estratégica se inicia por identificar y definir los principios 
de la organización. 
 
     Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas, que regulan 
la vida de una organización. Ellos definen aspectos que son importantes para la 
organización y que deben ser compartidos por todos. Por tanto constituyen la norma de 
vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional. 
 
      Cuando  definimos la misión y la visión de la empresa, estas deben enmarcarse dentro 
de los principios de la organización y no pueden ser contrarias. Como normas que regulan 
un comportamiento, los principios corporativos son el marco de referencia dentro del 




                                               





     Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, principios de cada 
organización, dadas sus características competitivas, las condiciones de su entorno, su 
competencia y al expectativa de los clientes y propietarios. 
 
     Específicamente estamos hablando de conceptos, costumbres, actuaciones actitudes, 
comportamientos o pensamientos que la empresa asume como normas o principios de 
conducta o que se propone tener o lograr como una característica distinta de su 
posicionamiento y de sus variables competitivas. 
 
Cultura o Filosofía Organizacional 
 
     Entre las principales responsabilidades de la administración encontramos el introducir 
en una organización normas y valores, estos a su vez forman una cultura o una filosofía 
organizacional. Varios autores conciben a la cultura como todo aquello que identifica a una 
organización y la diferencia de otra, haciendo que sus miembros se sientan parte de ella ya 
que se conducen por los mismos valores, creencias, reglas, procedimientos, 
normas, lenguaje, etc. 
 
     Las culturas organizacionales fuertes tienen una gran posibilidad de llevar al éxito a la 
organización, es aquí donde podemos guiar el comportamiento de nuestros empleados 
hacia el alcance de objetivos y recompensarlos por sus acciones, lo cual los motiva y los 
lleva al alcance de las metas deseadas. 
 
Podríamos ver a la filosofía organizacional como un gran beneficio, es una ventaja ya que 
nos facilita la toma de decisiones, la motivación, la cooperación y el compromiso que 
existe entre la empresa, los empleados y el logro de objetivos 
 
     Cada organización tiene su propia cultura, distinta de las demás, lo que le da su propia 
identidad. La cultura de una organización incluye los valores, creencias y comportamientos 
que se consolidan y comparten durante la vida empresarial. El estilo de liderazgo a nivel de 
la alta gerencia, las normas, procedimientos y las características generales de los miembros 
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de la empresa completan la combinación de elementos que forman la cultura de una 
compañía.30 
 
Importancia de la Cultura Organizacional 
 
· Detecta problemas dentro de la organización para luego poder ofrecer solución a 
estos problemas. 
 
· Integra  al personal bajo los objetivos que persigue la organización (bajo la misión 
que tiene esa organización). 
 
· Permite  formar equipos de trabajo dentro de la organización, que puedan 
interrelacionarse y hacer más fácil el trabajo. 
 
· Busca las necesidades del personal para satisfacerlas  de la manera posible, para 
que se sientan motivados en su centro laboral. 
                                               
30 SERNA, Humberto, “Gerencia Estratégica”, Quinta Edición, Bogotá Colombia, Pág. 105 
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DEFINICIÓN DEL NEGOCIO  
 
     La definición del negocio permite realizar una descripción de las características del 
negocio, es decir, describir de forma clara el tipo de servicios que se ofrece o el tipo de 
productos que se comercializa, así como el valor que aporta al mercado objetivo. 
 
Cuadro No. 2.17  (Factores de Definición del Negocio) 
 
Cooperativa de taxis "El Batán" No. 37 
Factores de Definición del Negocio 
Interrogantes Básicas Factor de Definición Conclusión 
¿Cuál es nuestro negocio? ¿Qué necesidad satisfacemos? 
Satisfacer la necesidad de 
movilización de personas a 
través de taxis por medio de 
sitios de estacionamiento 
autorizados por el DMQ. 
¿Cuál será nuestro negocio 
en el futuro? 
¿Cuál es nuestro mercado 
objetivo? 
Sus clientes son las familias, 
conjuntos residenciales y 
empresas del centro norte de la 
ciudad principalmente de la 
Parroquia Iñaquito. 




Unidades en perfectas 
condiciones que garanticen un 
servicio rápido y seguro. 
 
Fuente: Autores 
Elaborado por: Autores 
 
 
     El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito a través de la EMMOP, autoriza la 
prestación del servicio público de transporte de pasajeros en taxi, dentro del DMQ, 
permiso que se otorga a favor de la Operadora de transporte en taxis “Cooperativa El 






Finalidad de la Cooperativa de taxis “El Batán” 
 
La cooperativa de conformidad con sus Estatutos, tendrá como fines los siguientes: 
 
a) Realizar un servicio eficiente de transporte de pasajeros, mediante el trabajo común 
de sus socios y en base a las prescripciones dictadas por la Ley de Tránsito y 
Transporte Terrestre u Organismos encargados de regular el transporte. 
 
b) Incrementar el espíritu de solidaridad y cooperación entre sus socios. 
 
c) Fortalecer la Caja de Ahorro y Crédito, la de auxilio social para facilitar a los 
cooperados préstamos de dinero de acuerdo al Reglamento Interno. 
 
d) Procurar un mejor nivel cultural para sus miembros, en beneficio propio y del 
público al que presta sus servicios. 
 
e) Prestar servicios especiales a los cooperados, como el servicio de atención médica, 
jurídica, ayudas pecuniarias en caso de calamidad doméstica, accidentes de tránsito, 
mortuorios, etc. 
 
f) Todos los demás fines señalados en la Ley de Cooperativas y su Reglamento 
General. 
 
     Las actividades de operaciones que realiza la cooperativa están registradas por la 
Constitución Política del Ecuador, Ley General de Cooperativas y su Reglamento, Estatuto 
y disposiciones administrativas internas de la institución. 
Normativas 
· Ley de Cooperativas. 
 
· Estatuto y Reglamento de la cooperativa. 
 
· Libros de Actas de los Organismos de la Cooperativa. 
· Ley de Régimen Tributario. 
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Campo de acción de la cooperativa 
 
     La Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 desarrolla sus actividades en el Distrito 
Metropolitano de Quito, Cantón Quito, Parroquia Iñaquito sector de un nivel socio-
económico medio alto lo que influye para que exista una gran demanda del servicio de 
taxis. 
 
     A continuación se ilustra la representación del mapa político de la ciudad de Quito, 
donde se visualiza la Parroquia Iñaquito enmarcada de color rojo que es el sitio donde la 
Cooperativa de taxis “El Batán” proporciona en su gran mayoría el servicio de taxi. 
 
Gráfico Nº 2.17  (Mapa de la ciudad de Quito) 
 
 
Ciudad de Quito – Parroquia Iñaquito 
Fuente: Internet 




     La prestación del servicio se realizará con un horario de 24 horas, para lo cual la 
operadora establecerá obligatoriamente el cronograma de cobertura de servicio nocturno. 
 
La cooperativa opera con una moderna flota  de un total de 70 vehículos, los sitios de 
estacionamiento llamados también paradas o sucursales que se autorizan se detallan a 
continuación:      
 
La parada o sucursal principal se encuentra ubicada en las calles Juan de Dios Martínez 
Mera y Carlos Julio Arosemena Tola, es autorizada a través de un permiso de operación 
otorgado por el MDQ donde se asigna un espacio para las unidades que comprende 20 
metros de largo por 2.20 metros de ancho.  
 




Sector El Batán No. 33 
Calle Juan de Dios Martínez Mera 
Entre calles Carlos Julio Arosemena Tola y Eduardo Salazar Gómez 
Lado Oriental 




Fuente: Permiso de Operación Nº MDMQ-EMMOP-GTP-TX-05-037 
Elaborado por: Autores 
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La parada o sucursal Nº 1 se encuentra ubicada en las calles José Carbo y Bosmediano, es 
autorizada  a través de un permiso de operación otorgado por el MDQ donde se asigna un 
espacio para las unidades que comprende 15 metros de largo por 2.20 metros de ancho. 
 
Cuadro Nº 2.19  (Parada o Sucursal Nº 1) 
SUCURSAL No. 1 
Zona Yavirac 
Sector El Batán No. 33 
Calle José Carbo 
Entre calles Bosmediano 
Lado Occidental 
Dimensiones 15.00 m x 2.20 m 
Plazas de estacionamiento 4 
 
Fuente: Permiso de Operación Nº MDMQ-EMMOP-GTP-TX-05-037 
















La parada o sucursal Nº 2 se encuentra ubicada en las Av. Amazonas  y Naciones Unidas, 
es autorizada a través de un permiso de operación otorgado por el MDQ donde se asigna 
un espacio para las unidades que comprende 65 metros de largo por 2.20 metros de ancho. 
 









Fuente: Permiso de Operación Nº MDMQ-EMMOP-GTP-TX-05-037 





Sector El Batán No. 33 
Calle Amazonas 
Entre calles Naciones Unidas y Japón 
Lado Oriental 
Dimensiones 65.00 m x 2.00 m 











La parada o sucursal Nº 3 se encuentra ubicada en las Av. 6 de Diciembre y República del 
Salvador, es autorizada a través de un permiso de operación otorgado por el MDQ donde 
se asigna un espacio para las unidades que comprende 20 metros de largo por 2.20 metros 
de ancho. 
 
Cuadro  Nº 2.21 (Parada o Sucursal Nº 3) 
SUCURSAL No.3 
Zona Yavirac 
Sector El Batán No. 33 
Calle Portugal 
Entre calles 6 de Diciembre y República del Salvador 
Lado Sur 
Dimensiones 20.00 m x 2.20 m 
Plazas de estacionamiento 4 
 
Fuente: Permiso de Operación Nº MDMQ-EMMOP-GTP-TX-05-037 











La Cooperativa tiene asignadas 70 Habilitaciones Operacionales cuyos registros 




Cuadro No. 2.22 (Socios de la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37) 
 
MARCA AÑO REGISTRO MUNICIPAL
1 ALDAS TROYA CLEVER NISSAN 2002 1607
2 AMAYA VASQUEZ ALEX HYUNDAI 2010 1594
3 AMAYA VASQUEZ JOSE HYUNDAI 2010 1595
4 AMAYA VASQUEZ PATRICIO HYUNDAI 2005 1596
5 AMAYA VASQUEZ SANDRO HYUNDAI 2008 1597
6 AUQUI MORENO JORGE NISSAN 2010 1598
7 BAHAMONDE BENAVIDES JORGE CHEVROLET 2010 1629
8 BARRENO BARRENO LUIS NISSAN 2010 1599
9 BEDOYA ALMEIDA JOSE NISSAN 2006 1600
10 BETANCOURT ROJAS CELIANO HYUNDAI 2005 1601
11 BETANCOURT ROJAS GONZALO CHEVROLET 2009 1602
12 BONILLA ARBOLEDA MANUEL HYUNDAI 2010 1605
13 CABEZAS LLERENA CESAR NISSAN 2010 1604
14 CARATE ABATA JUAN NISSAN 1997 1606
15 CARCELEN ESPINOSA NERIS CHEVROLET 2010 1592
16 CAZAR CEVALLOS MARIO HYUNDAI 2011 1593
17 CEDILLO MOLINA LUCIO HYUNDAI 2010 1609
18 CEVALLOS CARLOSAMA ALCIDES TOYOTA 2005 1610
19 CEVALLOS SUAREZ LUIS NISSAN 2010 1611
20 CEVALLOS SUAREZ JAIME HYUNDAI 2005 1628
21 CHAMORRO RUIZ ROBERTO HYUNDAI 2010 1640
22 CRUZ MONTUFAR FABIAN CHEVROLET 2010 1612
23 CUMBAL CUALCHI ESTEBAN KIA 2008 1627
24 ENDARA ALEMAN DIEGO NISSAN 2011 1642
25 ENDARA VINUEZA RAFAEL NISSAN 2010 1613
26 ENDARA VINUEZA ROGELIO NISSAN 2010 1614
27 ESTRELLA HIDALGO JAIRO HYUNDAI 2010 1616
28 GALLO PEREZ ROMULO HYUNDAI 2010 1617
29 GALLO PEREZ LUIS DAEWOO 2002 1655
30 GARCES MOSQUERA JORGE TOYOTA 2005 1619
31 GUERRA CORDOVA OSWALDO NISSAN 2011 1621
32 GUERRERO BARRENO LUIS NISSAN 2007 1622
33 GUERRERO ORTIZ CESAR NISSAN 2010 1615
34 GUEVARA GOMEZ FABIAN HYUNDAI 2010 1623
35 GUEVARA OLIVIO ROBERTO CHEVROLET 2010 1624
36 ILLESCAS TRUJILLO MIGUEL MAZDA 2008 1605
37 IMBAQUINGO SOLIZ ARNULFO CHEVROLET 2005 1625
38 LINCANGO UYANA LUIS HYUNDAI 2011 1626
39 LOPEZ UREÑA NESTOR NISSAN 2010 1654
40 MADRID SAMBONINO LUIS HYUNDAI 2010 1608
41 MEDINA CARVAJAL ARTURO HYUNDAI 2008 1638
42 MEDINA ALVAREZ TITO NISSAN 2005 1630
43 MIRANDA LOGACHO LUIS HYUNDAI 2008 1631
44 MORA RAMIREZ PABLO HYUNDAI 2010 1632
45 NARANJO ESPINOZA CARLOS HYUNDAI 2011 1635
46 NARANJO LESCANO DANILO NISSAN 2010 1634
47 NARANJO VERGARA JOSE NISSAN 2008 1666
48 NOVOA PEREZ EDGAR DAEWOO 1994 1636
49 OLMEDO RAMOS JUAN HYUNDAI 2008 1637
50 PANCHI MONTEROS EDUARDO DAEWOO 2002 1639
51 PAREDES GUTIERREZ HENRY HYUNDAI 2010 1620
52 PERALTA ARMIJOS NELSON HYUNDAI 2010 1641
53 PULLOPAXI ROBAYO JOSE NISSAN 2009 1618
54 REYES SALAS SEGUNDO HYUNDAI 2007 1643
55 RODRIGUEZ ASIPUELA PATRICIO NISSAN 2010 1644
56 ROMERO ESPINOZA GERMAN HYUNDAI 2005 1645
57 SANDOVAL DIAS SEGUNDO HYUNDAI 2010 1647
58 SANDOVAL DIAS SEGUNDO HYUNDAI 2010 1646
59 SEGOVIA HERRERA RENE HYUNDAI 2010 1667
60 SILVA HINOJOSA ALEX HYUNDAI 2010 1649
61 SIMBAÑA JUAN HYUNDAI 2009 1650
62 SOLANO ESTEVEZ NELSON NISSAN 2010 1651
63 TORRES CASTILLO ERMIN NISSAN 2009 1652
64 TUFIÑO HIDALGO JORGE HYUNDAI 2003 1653
65 VALENZUELA CARRERA SEGUNDO NISSAN 2010 1656
66 VALLADARES TRUJILLO JHON TOYOTA 2005 1657
67 VASQUEZ CARDENAS SEGUNDO NISSAN 2009 1658
68 VILLACIS PAREDES LUIS NISSAN 2010 1659
69 VILLAMARIN TOAQUIZA LUIS HYUNDAI 2008 1660
70 YANEZ CARRERA ANGEL KIA 2004 1661






El valor de la carrera está determinado por el uso del taxímetro empieza en 0.35 centavos 
de dólar, el valor variara dependiendo la distancia de la carrera y del sector. 
 
     Para el servicio de transporte público de pasajeros en taxis la EMMPOP autoriza 
vehículos de cuatro puertas, con capacidad para cinco personas, incluido el conductor. 
 
     Los vehículos deben ser de color amarillo, deben llevar en las puertas laterales 
delanteras el adhesivo conferido por la EMMOP, en las puertas laterales traseras llevar la 
identificación de la organización de transporte de taxis a la que pertenece. 
 
     En la parte superior delantera central debe tener instalado un letrero que contenga 
claramente la palabra "TAXI", el material será en acrílico de acuerdo al diseño establecido. 
 
     A diferencia de los vehículos particulares que pasan la revisión técnica vehicular una 
vez al año, los vehículos de servicio público (buses, furgonetas, camionetas, taxis) deben 
hacerlo cada seis meses donde se constata que el automotor se encuentre en buenas 
condiciones mecánicas para la prestación del servicio y que la emisión de gases que genera 
no contribuya en la contaminación del aire. 
 
     A los vehículos que cumplen con todos los requisitos, la EMMOP como ente regulador 
del transporte les otorga la respectiva Habilitación Operacional y adhesivos, como 
documentos que certifican la facultad de prestar el servicio de transporte de taxis, a la vez 




     Los organigramas son la representación gráfica de la estructura orgánica de una 
empresa u organización que refleja en forma esquemática la posición de las áreas que la 
integran, sus niveles jerárquicos, líneas de autoridad y de asesoría. 
 
     Los organigramas son de suma importancia y utilidad para empresas, entidades 
















· Consejo de Administración 
· Consejo de Vigilancia 
· Gerencia 



























Período 2009 – 2011 
 
 
CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN 
 
PRESIDENTE   Sr. Rafael Endara 
GERENTE    Sr. Alex Silva 
SECRETARIO   Sr. César Cabezas 
VOCALES    Sr. Arnulfo Imbaquingo 
     Sr. Lucio Cedillo 
     Sr. Patricio Amaya 
     Sr. Nelson Peralta 
     Sr. Nelson Solano  
     Sr. Jorge Tufiño 
 
 
CONSEJO DE VIGILANCIA 
 
PRESIDENTE   Sr. Oswaldo Guerra 
SECRETARIO   Sr. Fabián Cruz 
VOCALES    Sr. Jhon Valladares 
     Sr. Justino Torres 
 
 
CONTADOR   Lcdo. José Vera C.P.A Rec. 22.461   





Gráfico Nº 2.22  (Organigrama Estructural) 
 
















Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 
Elaborado por: Autores 
 
 De las áreas de este organigrama se desprenden las siguientes funciones: 
 
Cuadro  Nº 2.23 (Funciones de la Asamblea General de Socios) 
 
Relación de Dependencia: Ninguna
Unidades o Puestos Dependientes: * Presidente






Las funciones de la Asamblea General de Socios son:
a)  Modificar el Estatuto de acuerdo a la Ley de Cooperativas y a su reglamento, para ser sometido a su aprobación.
b)  Renovar a los miembros del Consejo de Administración, del Consejo de Vigilancia, al Gerente, al Presidente.
c)   Elegir a los miembros del Consejo de Administración y del Consejo de Vigilancia.
d)  Resolver en apelación los conflictos de los socios entre sí o de estos con cualquiera de los organismos de la 
       Cooperativa.
e)   Conocer los balances semestrales y los informes relativos al movimiento de la Cooperativa y realizar las observaciones
       que estimare conveniente.
f)    Aprobar, modificar o rechazar los planes de trabajo de la Cooperativa.
g)   Decretar la distribución de los excedentes anuales de acuerdo a lo que prescribe el Estatuto.
h)   Acordar la disolución de la Cooperativa, su fusión con otra y su afiliación a cualquier organismo.
i)    Autorizar la emisión de certificados de aportación.
j)    Ejercer las demás atribuciones consignadas en la Ley de Cooperativas y su Reglamento General.
Especificaciones del Puesto:
Responsabilidad: Determinar las políticas de la cooperativa y dictar los reglamentos internos.
Nombre de la Unidad: Asamblea General de Socios
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 




Cuadro Nº 2.24 (Funciones de la Presidencia) 
 
Relación de Dependencia: Asamblea General de Socios






Las funciones que desempeña el Presidente son las siguientes:
a)  Presidir las Asambleas Generales y las reuniones del Consejo de Administración y orientar las discusiones; 
b)  Informar a los socios de la marcha de los asuntos de la cooperativa; 
c)  Convocar a las Asambleas Generales, ordinarias y extraordinarias, y a las reuniones del Consejo de Administración; 
d)  Dirimir con su voto los empates en las votaciones; 
e)  Abrir con el Gerente las cuentas bancarias; firmar, girar, endosar, y cancelar cheques; 
f)   Suscribir con el Gerente los certificados de aportación; 
g)  Presidir todos los actos oficiales de la Cooperativa; y 
h)  Firmar la correspondencia de la Cooperativa.
Especificaciones del Puesto:
Responsabilidad: Dirigir, coordinar y controlar la gestión de la Cooperativa
Nombre de la Unidad: Presidencia
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 
Elaborado por: Autores 
 
Cuadro  Nº 2.25 (Funciones del Consejo de Administración) 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente





Corresponde al Consejo de Administración:
a)  Dictar normas de administración internas con sujeción a la Ley de Cooperativas, su Reglamento General y el Estatuto.
b)  Aceptar o rechazar las solicitudes de ingreso de nuevos socios.
c)   Sancionar a los socios que infrinja las dispocisiones de la Ley de Cooperativas, su Reglamento General y el Estatuto.
d)  Elaborar la proforma presupuestaria y el plan de trabajo de la Cooperativa y someterlos a consideración de la Asamblea.
g)  Presentar a la aprobación de la Asamblea General la memoria anual de sus actividades y los balances semestrales conjunta-
      mente con el dictamen emitido por el Consejo de Vigilancia.
h)  Someter a consideración de la Asamblea General el proyecto de reformas al Estatuto.
i)   Autorizar la transferencia de certificados de aportación, que solo podrá hacerse entre socios o a favor de la Cooperativa.
j)   Nombrar al Gerente y Secretario de la Cooperativa.
k)  Nombrar y remover a los empleados de la entidad.
l)   Autorizar los contratos que según el reglamento interno le corresponden en atención a la cuantía de los mismos.
Especificaciones del Puesto:
Espíritu emprendedor : Capaz de generar el progreso para la cooperativa.
Nombre de la Unidad: Consejo de Administración
e)  Exigir al Gerente y demás empleados que manejen fondos de la Cooperativa la caución que juzgare conveniente, preferente     será 
una póliza de fidelidad.
f)   Autorizar los contratos en los que intervenga la Cooperativa, en la cuantía que no esta presupuestada desde cien hasta un mil carreras 
mínimas vigentes para el taxismo.
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 






Cuadro Nº 2.26 (Funciones del Consejo de Vigilancia) 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente





a)  Elegir entre sus miembros al Presidente.
b)  Elegir al Secretario del organismo de entre los socios de base.
c)  El Consejo de Vigilancia sesionara por lo menos una vez por semana.
d)  Supervisar las inversiones económicas que se realice en la Cooperativa y emitir su dictamen en los balances semestrales.
e)  Dar el visto bueno o vetar con causa justa a los actos o contratos en  que se comprometen bienes y créditos de la
     Cooperativa cuando no estén de acuerdo con los intereses de la institución o pasan del monto establecido en el Estatuto.
g)  Verificar el arqueo de caja cuando lo estimara conveniente.
h)  Cuidar que la contabilidad se lleve regularmente y con la debida corrección.
i)   Ejercer las demás funciones que le determinara la Ley de Cooperativas y el Reglamento General.
Especificaciones del Puesto:
Persuasivo: Capaz de identificar e informar a tiempo cualquier anomalía dentro de la Cooperativa.
Nombre de la Unidad: Consejo de Vigilancia
f)   Cuando opusiere el voto lo hará en forma razonada por escrito con la firma de los miembros que votaren, a fin de establecer  las 
responsabilidades personales y pecuniarias que de tal oposición pudieran deducirse.
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 
Elaborado por: Autores 
 
Cuadro  Nº 2.27 (Funciones de la Gerencia) 
 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente
*Consejo de Administración /Consejo de Vigilancia




Son atribuciones y obligaciones del Gerente:
a)  Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa.
b)  Organizar la administración de la cooperativa y responsabilizarse de ella; 
c)  Cumplir y hacer cumplir a los socios las disposiciones emanadas de la Asamblea General y de los Consejos.
d)  Rendir la caución correspondiente; 
f)   Suministrar todos los datos que le soliciten los socios o los organismos de la cooperativa; 
h)  Vigilar que se lleve correctamente la contabilidad; 
i)   Firmar los cheques, junto con el Presidente; y 
j)   Las demás funciones que le corresponda, conforme al estatuto.
Especificaciones del Puesto:
Nombre de la Unidad: Gerencia
Responsabilidad: Es el ente ejecutor  de las disposiciones que emanen de la Asamblea General de Socios, 
Consejo de Administración y Vigilancia.
e)  Presentar un informe administrativo y los balances semestrales a consideración de los Consejos de Administración y de          
Vigilancia; 
g)  Nombrar, aceptar renuncias y cancelar a los empleados cuya asignación o remoción no corresponda a otros organismos de la 
cooperativa; 
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 




Cuadro  Nº 2.28( Funciones de los Supervisores) 
 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente
*Consejo de Administración /Consejo de Vigilancia
*Gerente
Unidades o Puestos Dependientes: *Secretario
*Comisiones Especiales
*Empleados
a)  Planificar y dirigir organizadamente el trabajo en la frecuencia de radio y sitios de estacionamiento.
b)  Cuidar que los vehículos de los socios guarden relación con el trabajo a efectuarse.
d)  Cuidar el mantenimiento de las tarifas y recorridos establecidos e informar por escrito cualquier novedad.
h)  Los supervisores recibirán toda la colaboración que requieran para cumplir con sus funciones.
i)  Los supervisores deberán presentar mensualmente sus informes al Consejo de Administración. 
Especificaciones del Puesto:
Responsabilidad: Vigilar y controlar el buen desempeño del trabajo por parte de todos los socios. 
g)  Los supervisores que deliberadamente incumplieren con sus obligaciones para favorecer a un socio incumplido y cubrir sus 
faltas, serán sancionados con multa equivalente a un salario mínimo vital general o cinco carreras mínimas vigentes. 
Nombre de la Unidad: Supervisores
A fin de llevar vigilar el trabajo de los socios, el Consejo de Administración, designara a los respectivos Supervisores y tendrán las 
siguientes funciones:
c)  Verificar periódicamente el estado y condiciones de funcionamiento y seguridad de los vehículos de los socios y funcionamiento 
correcto del taxímetro. De encontrar alguna unidad no apta para el servicio ésta deberá ser suspendida hasta que cumpla con los 
arreglos necesarios. 
e)  Vigilar que los socios cumplan con los turnos establecidos por el Consejo de Administración, será justificada su inasistencia en 
caso de calamidad doméstica, fuerza mayor o caso fortuito, debidamente comprobado.
f)  En la jornada de trabajo los vehículos se encolumnaran en orden de llegada, si un socio no en columna su vehículo perderá el 
turno de salida.
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 
Elaborado por: Autores 
 
Cuadro  Nº 2.29 (Funciones de la Secretaría) 
 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente
*Consejo de Administración /Consejo de Vigilancia
*Gerente
*Supervisores
Unidades o Puestos Dependientes: *Comisiones Especiales
*Empleados
El secretario del Consejo de Administración será también de la Asamblea General y tendrá las siguientes funciones:
a) Llevar los libros de actas de la Asamblea General y del Consejo de Administración; 
b) Firmar con el Presidente las actas de Asamblea General y del Consejo de Administración.
c) Tener la correspondencia al día; 
d) Certificar con su firma los documentos de la Cooperativa; 
e) Conservar ordenadamente el archivo.
Especificaciones del Puesto:
Nombre de la Unidad: Secretaria
Responsabilidad: Llevar con responsabilidad la documentación perteneciente a la organización, ya que en ella 
consta la vida misma de la institución.  
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 







Cuadro Nº 2.30 (Funciones de las Comisiones Permanentes) 
 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente




Unidades o Puestos Dependientes: *Empleados
a) La Asamblea General o el Consejo de Administración designarán a los miembros de las comisiones permanentes.
b) Estarán compuestas de tres miembros.
d) La Comisión de Crédito es la encargada de calificar las solicitudes de préstamos de los socios.
e) La Comisión de Educación es la que lleva a efecto la formación cultural y doctrinaria de los socios.
Especificaciones del Puesto:
Responsabilidad: Cumplir las tares para lo cual fueron nombrados.
Nombre de la Unidad: Comisiones Permanentes
c) Dichas comisiones serán de Crédito, de Educación, de Asuntos Sociales,  o de cualquier otra actividad que necesite desarrollar la cooperativa. 
f) La Comisión de Asuntos Sociales tienen por finalidad estudiar y solucionar los problemas sociales de la cooperativa y de los miembros de la 
misma.
g) Todas las comisiones permanentes deberán obligatoriamente presentar para la aprobación del Consejo de Administración su planificación , 
cronograma y presupuestos.
h) Una vez finalizadas sus actividades deberán presentar al Consejo de Administración informes administrativos y económicos sobre su gestión.
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 
Elaborado por: Autores 
 
Cuadro  Nº 2.31   (Funciones de las Comisiones Ocasionales) 
 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente




Unidades o Puestos Dependientes: *Empleados
a)  La Asamblea General o el Consejo de Administración designarán a los miembros de las comisiones ocasionales.
b)  Estarán compuestas de tres miembros.
e)  El tiempo de duración lo determinara la Asamblea General o el Consejo de Administración.
Especificaciones del Puesto:
Responsabilidad: Cumplir las funciones especificas para las que hayan sido creadas.
Nombre de la Unidad: Comisiones Ocasionales
c)  Las comisiones ocasionales deberán realizarán las funciones específicas para las que hayan sido creadas. 
f)  Una vez finalizadas sus actividades deberán presentar al Consejo de Administración informes administrativos y económicos 
sobre su gestión.
d)  Todas las comisiones ocasionales deberán obligatoriamente presentar para la aprobación del Consejo de Administración su 
planificación , cronograma y presupuestos.
 
Fuente: Estatutos y Reglamento Interno de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 





Cuadro  Nº 2.32  (Funciones del Área de Personal) 
 
Relación de Dependencia: *Asamblea General de Socios 
*Presidente





Esta  área tendrá las siguientes funciones:
a) Cumplir el reglamento interno de la cooperativa.
b) Atender los pedidos de cada uno de los clientes.
c) Brindar un servicio eficiente.
d) Comunicar a las áreas superiores de la cooperativa los problemas que se presenten.
Especificaciones del Puesto:
Nombre de la Unidad: Área de Personal
Responsabilidad, respeto y eficiencia para atender las necesidades de los clientes internos y externos.  
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Autores 
 
 
3.2.1.  FORMULACIÓN DE LA MISIÓN 
 
      “La misión es la concepción implícita del POR QUÉ de la organización su razón de 
ser, representa las cualidades, características que explica la existencia de la institución ante 
los ojos de la sociedad, en esencia constituye su finalidad expresada en sentido filosófico y 
paradigmático”31 
 
     Según Certo y Peter: “Expresa nuestra razón de ser, la manera como la organización 
contribuirá a satisfacer las necesidades o expectativas de la sociedad en general, 
empleados, ejecutivos y medio ambiente de manera única, además incluye qué tipo de 






                                               








¿Cuáles son sus valores? 
Los valores de la institución son el Respeto, Comunicación, Ética, Justicia, Honestidad. 
 
¿Quiénes son sus clientes?: 
Nuestros clientes son los usuarios  personas nacionales o extranjeros. 
 
¿Cuál es su prioridad? 
 
Ofrecer un servicio de calidad basado en sus valores institucionales. 
 
¿Cuáles son los deberes y derechos de sus colaboradores? 
 
Sus deberes  son  realizar el trabajo eficientemente y sus derechos recibir una 
remuneración puntual y ajustada a los derechos de la ley. 
 
¿Cuáles son sus valores organizacionales? 
 




¿Cuáles son sus productos y mercados? 
Su producto es ofrecer un servicio en taxi y su mercado son las personas nacionales o 
extranjeras del DMQ. 
 
¿Para qué existe la empresa?  
 
La organización existe para satisfacer las necesidades de movilización. 
 
¿Cuál es su negocio? 
 
El negocio es la prestación del servicio de transporte puerta a puerta. 
 











3.2.2.    FORMULACIÓN DE LA VISIÓN 
 
      La visión corporativa es un conjunto de ideas generales algunas de ellas abstractas, que 
proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro, ésta no 
se expresa en términos numéricos, la define la alta dirección de la compañía; debe ser 
amplia e inspiradora y conocida por todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor. 
Requiere líderes para su definición y para su cabal realización.32 
 
                                               
32 SERNA, Humberto, “Gerencia Estratégica”, Quinta Edición Pág. 21 
MISIÓN 
“Prestar el servicio de transporte en taxis puerta a 
puerta a los ciudadanos del  Distrito Metropolitano de 
Quito con unidades modernas garantizando seguridad y 
calidad en el servicio.” 
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  “La visión sirve para mirar el futuro que se desea alcanzar. La visión es la imagen que la 
organización define respecto a su futuro, es decir, de lo que pretende ser”.33 
 
Elementos de la Visión 
 
¿Qué quiero hacer? 
 
Aumentar  la base de clientes y prestar un servicio diferenciado. 
 
¿A dónde quiero llegar?  
 
Llegar a ser una cooperativa líder en el servicio de transporte en taxi. 
 
Ámbito del mercado: 
 
Distrito Metropolitano  de Quito 
 
Productos o servicios 
 
Servicio de transporte de pasajeros en taxis 
 
 








                                               
33 CHIAVENATO, Adalberto. “Administración Proceso Administrativo”,  Tercera Edición Mc Graw Hill Colombia. 
VISION 
“Ser una Cooperativa líder en el transporte de pasajeros en taxis 
dentro del Distrito Metropolitano de Quito  proporcionando un 
servicio eficiente, seguro y de calidad.” 
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     La Matriz Axiológica es una herramienta planteada en el año de 1990 por Ken 
Blanchard, Michael O´Connor y Mary Falvey que ayuda a identificar que los problemas 
sociales son problemas relacionados con valores.La Matriz axiológica es un ejercicio de 
alta gerencia a través de la ordenación rectangular de un conjunto de variables del mismo 
tipo (Valores y Principios vs. Grupos de Referencia), que tiene como fin servir de guía 
para formular la escala de valores de una organización, y constituirse en un apoyo para 
diagnosticar a futuro. Es de gran importancia para las organizaciones porque permite 
evidenciar el significado de los valores y principios corporativos para los diferentes grupos 
de referencia. 
 
Pasos para realizarla Matriz Axiológica: 
 
1. Establecer el conjunto de valores y principios alrededor de los cuales se constituirá 
la vida organizacional. 
 
2. Identificar los grupos de interés o grupos de referencia que son personas o 
instituciones con las cuales interactúa la organización en la operación y logros de 
objetivos. 
 
3. Proceder la elaboración de la matriz buscando identificar horizontalmente a que 
grupo de referencia se puede aplicar determinado principio. 
 
4. Realizada la Matriz Axiológica,  esta servirá de base para la formulación de los 
principios corporativos, explicando estos como se  aplican o se aplicarán, los 
principios y valores sirven como base de la cultura corporativa y por ello deben ser 
divulgados y conocidos por toda la organización.34 
 
 
                                               
34 SERNA, Humberto, “Gerencia Estratégica”, Pág. 89-90, Quinta Edición, Bogotá-Colombia 
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Principios y Valores 
 
     “Los valores no son más que una creencia bastante sólida respecto de lo que es bueno o 
malo y que guía las acciones y la conducta de los empleados durante su desempeño en pos 
de los objetivos de la organización. De esta manera se puede considerar que los valores 
conforman una ideología que impregna las decisiones de todos los días.”35 
 
     “Un principio representa la mejor guía posible en la selección de alternativas que 
conducen a las cualidades deseadas en una organización.” 
 
 
Cuadro Nº 2.33 (Principios de la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37) 
 
DIRECTIVOS SOCIOS CLIENTES PROVEEDORES ESTADO SOCIEDAD
x x x x x x
x x x
x x x







COOPERATIVA DE TAXIS "EL BATÁN"





Fuente: Investigación propia 










                                               
35 KOONTZ, Harold y O'DONNELL, Cyril, “Curso de Administración Moderna”, Cuarta edición, Editorial McGraw-
Hill, México, 1986. Pág. 15 
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Cuadro Nº 2.34 (Valores de la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37) 
 
DIRECTIVOS SOCIOS CLIENTES PROVEEDORES ESTADO SOCIEDAD
x x x x x x
x x x x x
x x x x x x
x x x x x






COOPERATIVA DE TAXIS "EL BATÁN"





Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Autores 
 
3.2.4. Formulación del Enfoque Estratégico 
 
Para Realizar la formulación estratégica hemos determinado los puntos o ejes principales 
donde existen falencias los mismos que requieren de acciones inmediatas. 
 
Control de Gestión  
Determinar mecanismos de control con la finalidad de monitorear y evaluar la consecución 
de objetivos y metas. 
 
Capacitación y Gestión del talento humano 
Capacitar a los integrantes de la cooperativa con la finalidad de optimizar los recursos, 
explotar sus habilidades y mejorar la atención que se brinda al cliente. 
 
Comunicación  
Optimizar la comunicación organizacional a través de un sistema que permita y garantice 
el flujo de la información y su tiempo de respuesta. 
 
Mercado 
Determinar nuevos segmentos de clientes a través de un estudio de mercado con la 







Elaborar un Plan de Control Satelital de las unidades con la finalidad de preservar la 
integridad de los clientes internos y externos así como entregar oportunamente el servicio. 
 
Gestión Financiera 
Crear  un proyecto para la optimización de los recursos financieros pertenecientes a la caja 
de ahorro con la finalidad de mejorar la agilidad en la entrega de créditos así como  la 
gestión financiera. 
 
Gestión de clientes 
Diseñar una base de datos actualizada de nuestros clientes con la finalidad de conocer sus 





PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA PARA LA COOPERATIVA DE TAXIS “EL 
BATÁN” Nº 37 
 
4.1. FORMULACIÓN ESTRATÉGICA 
 
En el siguiente capítulo plantearemos los objetivos estratégicos los mismos que se 
convertirán en planes de acción concretos, con definición de responsables proyectados en 
un tiempo específico de ejecución. 
 












     Son las metas que la entidad  desea alcanzar en un período de tiempo establecido. La fijación de 
objetivos requiere que la entidad   anticipe qué es lo más probable que suceda en el futuro. Una 
previsión razonable permite a la entidad  fijar objetivos que sean desafiantes y realistas. 
 
     Los objetivos proporcionan coherencia en el proceso de toma de decisiones; además indican las 
prioridades de la entidad  y presentan la base para la selección de estrategias. Sin objetivos, una 








                                               




Características de los objetivos (S.M.A.R.T.)37 
 
 
· Específicos (Specific): Claros, bien definidos y comprensibles. 
· Medible (Mesurable): ser evaluados de acuerdo a un parámetro cuantificable. 
· Delegable (Assignable): puede asignarse un responsable de su cumplimiento y 
evaluación. 
· Realizables (Real): que sean posibles de ejecutar con los recursos disponibles actual o 
potencialmente. 




     Son propósitos o nortes muy específicos a donde se debe llegar, describen el efecto e 
impacto que se espera lograr con la acción institucional. Es la razón por la cual se trabaja y 




     Son los pasos que la entidad  pretende dar para lograr los objetivos deseados. 
 
     Las estrategias que se seleccionan deben aprovechar de forma efectiva las fortalezas de la 
entidad, tratando de vencer las debilidades, sacando provecho de sus oportunidades y evitando las 
amenazas. 
 
     Las estrategias son los medios, los caminos por los cuales una organización pretende lograr sus 
objetivos.38 
Ninguna organización posee recursos ilimitados; por lo tanto, se deben tomar decisiones 
estratégicas para eliminar ciertas acciones y poder asignar recursos de la entidad. 
 
     Existen diversas alternativas de estrategias por las cuales una entidad pudiera optar o fijar. La 
formulación correcta de las mismas no garantiza su ejecución acertada.  
 
                                               
37 MBA. SALAZAR, Pico Francis, Estrategia, Pág. 156 




     Terminada la etapa de la formulación de estrategia, el proceso no culmina con la fijación de los 
objetivos y las estrategias; se pasa entonces a la etapa de la ejecución, donde es necesario fijar 
metas, determinar políticas y asignar recursos.  
Hay diferencias claras en cuanto la formulación y la ejecución de estrategias; la formulación es una 
actividad que requiere de buenas destrezas conceptuales, integradoras y analíticas, y demanda 
coordinación entre pocas personas, en cambio la ejecución es de carácter estratégico, se necesita de 
habilidades en cuanto a motivación y admiración del personal y requiere de una coordinación entre 
muchos individuos.39  Para lograr la formulación de estrategias se requiere de dos actividades 
importantes: 
 
a)  Investigar a nivel interno de la entidad  con el objeto de identificar debilidades y fortalezas 
claves en las áreas tales como, la administración, la financiera, la investigación y desarrollo. 
Investigar a nivel externo con el objeto de verificar las posibles oportunidades y amenazas para la 
entidad. 
 
b) Es importante la toma de decisiones, se deben tomar decisiones con respecto a los objetivos por 




     Los recursos son los medios de cualquier clase que, en caso de necesidad, sirven para conseguir 
lo que se pretende. Para llevar a cabo las estrategias se deben asignar cuidadosamente los recursos 
necesarios y la forma en que serán empleados para alcanzar los objetivos. 
 
     Todas las entidades disponen, por lo menos, de cuatro tipos de recursos que son utilizados para 
lograr las metas deseadas, estos son: financieros, físicos, humanos y tecnológicos.40 
 
     Frecuentemente, la demanda de recursos es más grande que la totalidad de los recursos 
disponibles. Por lo tanto, es necesario realizar la siguiente verificación: 
 
· Efectuar   un   inventario   de   todos   los   recursos   que   están   a disposición de la 
entidad. 
· Desarrollar un inventario de recursos de cada departamento. 
· Realizar solicitudes de recursos.   
                                               
39 STONER, James, “Administración”, Pág. 336, Ed. Prentice Hall Hispanoamericana S.A, México, 2001 
40MEDINALedo de, “Riesgos en la Organización”, pág. 50, Ed,. Norma, Bogotá, 2007. 
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· Asignar en forma apropiada los recursos para cada departamento y poder   preparar   




Poner en funcionamiento un plan siguiendo un orden y respetando las reglas establecidas  
 
Para cumplir con los objetivos planteados se establecerán : 
 
· Las estrategias para alcanzar dichos objetivos 
· Se evaluará que recursos se asignarán para cumplir con todas las actividades. 





     El seguimiento implica que se realizará un control permanente a la ejecución de cada estrategia. 
 
     En un plan se establecen estrategias a cumplir, la persona responsable y la fecha en que debe 
terminar la tarea asignada. Es importante que el planificador controle que cada estrategia se cumpla 
a tiempo con la finalidad de culminar el plan en el tiempo prometido, de lo contrario si una 
estrategia se retrasa, se puede reestructurar tareas, incrementar recursos, etc. 
 
     El seguimiento efectivo debe ser puesto en agenda. Un calendario de reuniones para el 
seguimiento es un buen método para comunicar cuándo será realizado el seguimiento.  
 
     La gente necesita saber que el seguimiento siempre ocurrirá, y que se espera de ellos que 
presenten el estado de situación de los aspectos fundamentales de su área, y también de los 
objetivos de futuro de los que son responsables en el plan estratégico. El viejo adagio es válido: 
"Usted inspecciona lo que espera".41 
     Si la gerencia no demuestra que valora el proceso de seguimiento, los empleados tampoco lo 
van a valorar. Nadie quiere trabajar en algo que no es importante. 
                                               





     En general, el seguimiento efectivo debe contemplar los siguientes aspectos: 
 
· Debe ser conducido en forma regular. 
· Venga como esté, no se necesitan presentaciones adornadas. 
· Mantenga un clima honesto y de apertura. 
· Evaluar los aspectos básicos del negocio primero, seguido de la información sobre las 
actividades consideradas como esenciales para el futuro del plan. 
 
     Es muy fácil incluir afirmaciones como: "hemos realizado progresos" o "continuaremos nuestros 
esfuerzos". Si se deja  que estas apreciaciones se hagan en las reuniones de seguimiento, se 
encontrara  que ellas comenzarán a parecer en cada evaluación y no tendremos evidencia objetiva 
del verdadero progreso.  
 
f.   Evaluación 
 
     Es importante que al final del período del plan estratégico se evalúe si con la aplicación del plan 
se alcanzaron los objetivos esperados o no y en qué proporción. Verificando la utilización de 
recursos. Esta evaluación servirá como un dato histórico y de referencia para la planificación del 
siguiente período. 
 
      A medida que suceden cambios internos y externos en la entidad, las estrategias formuladas y 
ejecutadas se vuelven obsoletas. Por ello es necesario que en forma sistemática se revise, se evalúe 
y controle la ejecución de estrategias. Es frecuente que los problemas internos y externos impidan 
el logro de las metas y los objetivos propuestos. 
 
     A nivel interno es posible que se hayan formulado estrategias erróneas o que se hayan 
formulado buenas estrategias que no se han ejecutado en forma efectiva, o que se hayan fijado 
metas y objetivos demasiado ambiciosas. 
 
     Cada entidad  debería evaluar su propio proceso de planificación y determinar si está siendo 
utilizado en forma efectiva. Si el proceso de planificación no está generando los resultados 




                                               
42 KOONTZ,  Harold,  “Administración”, Pág. 35, Ed. Norma Tercera edición. Bogotá, 2000. 
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4.1.1. FORMULACIÓN DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
 
Tomando en cuenta los resultados obtenidos a través del análisis interno y externo que se 
realizó a la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37  y tomando en cuenta los puntos de los 
ejes estratégicos indicados en el anterior capítulo a continuación se plantea los siguientes 
objetivos. 
 
OBJETIVOS ESTRATEGICOS A LARGO PLAZO 
 
· Mantener una situación financiera sólida hasta el año 2017 que garantice la 
operación de la caja de ahorro. 
 
· Alcanzar el prestigio institucional hasta el año 2017 posicionándole a la cooperativa 
entre las cinco mejores organizaciones de servicios de pasajeros en taxis a través 
del mejoramiento y optimización del servicio.  
 
· Alcanzar estándares de calidad y eficiencia hasta el año 2017 con el propósito de 
ofrecer un mejor servicio consiguiendo así la fidelidad del cliente. 
 
OBJETIVOS ESTRATEGICOS A MEDIANO PLAZO 
 
· Establecer alianzas estratégicas hasta el año 2015 con empresas del medio 
relacionadas al mantenimiento de vehículos y venta de accesorios con la finalidad 
de contar con unidades en perfectas condiciones para la prestación del servicio. 
 
· Capacitar al talento humano de la organización hasta el año 2015 para motivar y 
generar un adecuado clima laboral con el propósito de mejorar sus habilidades para 
brindar una eficiente atención al cliente. 
 
· Realizar un plan de publicidad hasta el año 2015 a través del cual permita 





OBJETIVOS ESTRATEGICOS A CORTO PLAZO 
 
· Difundir  la comunicación organizacional hasta el año 2013 a través de un sistema 
que permita y garantice el flujo de la información y su tiempo de respuesta. 
 
· Disponer hasta el 2014 de un sistema de información contable y financiera que 
permita un control claro de los movimientos transaccionales que realiza la 
cooperativa, así como de un sistema satelital que permita entregar oportunamente el 




     Son grandes directrices formuladas por la Alta Dirección para orientar y facilitar el 




     La Cooperativa de taxis “El Batán” otorgará un trato al cliente basado en principios y 
valores, realizará capacitaciones constantes, se invertirá en tecnología para proporcionar 




· Mantener la excelencia en las tareas que se realicen diariamente. 
 
· Establecer tiempos de respuesta a todo requerimiento interno o externo. 
 
· Mantener una sesión mensual de trabajo la cual debe quedar registrada en un acta a fin de 
coordinar y evaluar planes y programas, definir prioridades y plantear soluciones. 
 












· Los aportes mensuales de los socios se receptarán desde el 28 hasta máximo el último día 
de cada mes. 
 
· Presentar a la Asamblea general de socios los estados financieros cada 6 meses del periodo 
económico. 
· Destinar un porcentaje de las utilidades que la organización genere como resultado de sus 
operaciones anuales para realizar capitalizaciones futuras. 
 
Políticas de Comercialización 
 
· Realizar estudios de mercado, utilizando técnicas como encuestas y entrevistas a socios y 
clientes para determinar sus necesidades y la satisfacción del servicio. 
 
· Brindar un trato justo y de calidad a todos los clientes considerando que el fin de la 
empresa es el servicio a la comunidad. 
 
· Colocar publicidad en vallas en la Sede Social y las paradas, el periódico, hojas volantes y 
en el Internet.  
 




· Se mantendrán reuniones con el personal administrativo a fin de motivar e incentivar la 
integración así como conocer los problemas que puedan existir con la atención a los 
clientes.  
 
· Se otorgara una remuneración justa de acuerdo a la ley y se analizaran los incrementos para 
cada año de acuerdo a la disposición del estado y a las posibilidades económicas de la 
cooperativa.  
 
· Se mantendrá una capacitación periódica del personal administrativo que apoya la gestión 




· Se realizaran evaluaciones periódicas para controlar el rendimiento laboral por medio de 
indicadores de gestión.  
 
· Todo empleado de la organización será afiliado al IESS desde su ingreso a la Cooperativa, 
de igual manera se afiliará al socio que desee aportar al seguro. 
 
· Impulsar el desarrollo del talento humano para atención al cliente mediante acciones 




· En el mes de diciembre de cada año, para la fecha de navidad se darán bonos navideños y 
una fiesta especial para socios y personal de la cooperativa. 
 
· En el mes de septiembre de cada año, se realizara un campeonato deportivo con la 
participación de socios, empleados y chóferes. 
 
· Todos los integrantes de la cooperativa deben mantener un comportamiento ético. 
 
Políticas de Servicios 
 
· El servicio de atención al cliente será de calidad con eficiencia y eficacia. 
 
· Se establecerá como parámetro de atención la llegada al lugar de destino de 5 a 10 minutos 
como máximo.  
 
· Se evaluara la satisfacción del cliente y la efectividad del servicio.  
 
Políticas de créditos y cobranzas para los socios 
 
· Se otorgaran créditos con el 10% anual hasta un plazo de 18 meses 
 
a) Mantenimiento de Vehículo hasta 1.000 dólares. 
 




c) Ordinarios hasta 1.500 dólares. 
 
· Se otorgaran créditos con el 5% anual para: 
 
a) Accidentes de tránsito cubrirá el siniestro en  su totalidad con un plazo hasta 24 meses. 
 
b) Renovación de unidad hasta 12.000 dólares con un plazo de 48 meses. 
 
· En caso de no cumplir con las cuotas mensuales se cobrara un interés por mora del 1.5% 
por mes.  
 
· Se hará una constante revisión del pago que realizan los socios por sus créditos y se hará 
una clasificación de socios así: Tipo A – Socio Responsable y Tipo B – Socio No 
Responsable.  
 
· Del interés generado por los préstamos otorgados  se utilizara el 50% en fondos para 
agasajo Navideño, el 25% en fondos para Caja contra accidentes, y el 25% para 
Certificados de Aportación.  
 
· El interés por mora de los préstamos será utilizado en su totalidad para incrementar el 
fondo de Navidad.  
 
· El secretario se encargara de hacer una primera llamada de atención con una llamada 
telefónica al socio transcurrido los 5 primeros días de vencimiento de la fecha de pago, en 
caso de no cancelar se realizará el memorando respectivo indicando la aplicación del 
interés por mora. 
 
· Cuando el socio se encuentre en mora total o parcial  de sus obligaciones económicas para 
con la cooperativa y no haberlas cancelado en el tiempo máximo de tres meses 
consecutivos se procederá con el trámite de exclusión del socio basándose en el artículo 11 





     Para la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 se identifica tres tipos de estrategias que 




     La Cooperativa de taxis “El Batán” pretende con esta estrategia ofrecer un servicio 
basado en un mejoramiento continuo que le permita diferenciarse de entre la competencia 
para conseguir la fidelidad de sus clientes y abarcar un segmento más amplio del mercado. 
 
Integración Hacia Arriba 
 
     La Cooperativa de taxis “El Batán Nº 37 busca con esta estrategia establecer alianzas 
estratégicas con empresas proveedoras de repuestos así como de mantenimiento de 




A través de esta estrategia la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 busca mantener y 
fortalecerse como una organización especialista en el servicio de transporte de pasajeros en 
taxis manteniendo la participación en el mercado futuro,  apoyada en unidades en óptimas 
condiciones que permitan la satisfacción de los clientes y así se  pueda diferenciar de la 
competencia. 
 
4.2. MAPAS ESTRATÉGICOS Y BALANCE SCORED CARD 
 
     La administración surge como ciencia a principio del siglo pasado y desde su inicio está 
marcada por una gran preocupación de los administradores por el control en las empresas.  
Han existido varios criterios sobre la administración lo que esta es, su objetivo y  sus 
funciones, se han desarrollado también diferentes conceptos y concepciones sobre las 
empresas y el papel de sus administradores. 
 
     A partir de los años 90, el sistema Balance Scoredcard (también llamado Tablero de 
Comando o Cuadro de Mando Integral) se ha instalado en el mundo de los negocios como 
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la metodología más rigurosa y eficaz para medir aquellos aspectos de la empresa, 
considerados como intangibles, tales como el capital humano, la información y la cultura.  
 
     Este sistema permite cuantificar sus fuerzas comerciales desde cuatro perspectivas: 
 
1. Medidas económico financieras 
2. Clientes 
3. Procesos internos; y 
4. RecursosHumanos 
 
     Originalmente el temafuedesarrolladopor Robert S. Kaplan (profesor de H.B.S.) y 
David P. Norton en dos importanteslibros: The Balanced Scorecard: translating strategy 
into action (1996) y The strategy- focused organization: how Balanced Scorecard 
companies thrieve in the new business enviroment (2000). 
 
      Los mismos autores han lanzado al mercado su libro StrategyMaps: converting 
intangible assetsinto tangible outcomes (2004) en el que han completado el modelo 
original basado en las cuatro perspectivas anteriormente mencionadas, agregando una 
dinámica de estrategias basadas en el tiempo. En términos sencillos esto significa la 
incorporación del Mapa Estratégico como herramienta complementaria del Balance 
Scorecard. 
      
      Un Mapa Estratégico ofrece una representación visual de la los objetivos y estrategias 
de la organización. Este es realmente un típico ejemplo de cómo una imagen vale más que 
mil palabras. 
 
     Las perspectivas Económico-financiero y de Clientes describen los resultados de la 
empresa, mientras que las perspectivas de Procesos Internos y Recursos Humanos 
describen cómo se pretende alcanzar dichos resultados. 
 
     Por otro lado, la disciplina para crear el Mapa Estratégico compromete a todo el equipo 




     Una vez creado, el Mapa se convierte en una herramienta poderosa de comunicación 
que permite a todos los empleados entender la estrategia facilitando así el éxito de la 
organización. A su vez, agiliza las reuniones ejecutivas al proveer una representación que 
permite observar rápidamente qué aspectos de la estrategia están teniendo éxito y en cuales 
no están cumpliendo con las expectativas.  
     Se ha podido observar que en empresas de no más de 25 empleados la aplicación de los 
mapas ha resultado muy efectiva, y en organizaciones  mayores ayuda también a alinear las 
múltiples unidades de la empresa. La gran mayoría de las empresas designan un 
responsable a cargo esta persona garantiza el continuo ingreso de datos, el mantenimiento, 
cumplimiento y organización de los reportes mensuales, y de preparar la agenda para las 
reuniones. 
 
     En organizaciones más grandes, el proceso es llevado a cabo por un equipo dedicado a 
la estrategia de la empresa. Esta oficina se encarga en especial del proceso de revisión 
periódica y actualización del Mapa y provee un recurso central para implementar los cinco 
procesos que permiten enfocar estratégicamente la empresa: movilizar, traducir, alinear, 
motivar y sostener. 
 
     Una parte importante del trabajo de este equipo apunta a reforzar la disciplina para 
asegurarse que las Estrategias alcancen los objetivos específicos para los accionistas y 
clientes, para formular una propuesta comercial que agregue valor en forma explícita; y en 
lo interno para crear y entregar dicha propuesta, alinear los recursos humanos, la 
información tecnológica y la organización cultural. 
 
     El CMI hereda lo mejor de estos instrumentos, lo que se evidencia en: el uso de 
indicadores para lograr el monitoreo integral de la empresa de una manera más racional y 
simple, el carácter integrador y sistémico que es imprescindible en un sistema de control 
actual, la importancia de una organización donde todas las acciones estén coordinadas y 
donde todos los trabajadores, desde el alto mando hasta la el nivel operativo, sepan  cuáles 
son los aspectos de relevancia dentro de la misma, para los cuales es importante enfocarse.  
 
     Cuando Kaplan y Norton, desarrollaron por primera vez su CMI, buscaban solamente 
crear una herramienta que permitiera medir los resultados tangibles e intangibles de una 
empresa. En aquel momento no suponían el gran alcance que tendría esta herramienta y las 
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posibilidades que representaría como instrumento para medir el avance estratégico, 
característica del CMI que ha posibilitado que este se considere hoy como el instrumento 
más importante dentro de la gestión empresarial en los próximos 50 años.  
 
     Mapas Estratégicos.- El mapa estratégico es una arquitectura genérica que sirve para 
describir una estrategia. En este mapa se establece la relación causa-efecto que constituye 
la hipótesis de la estrategia, así como los indicadores, objetivos e iniciativas. El mapa 
estratégico y el cuadro de mando integral definen la lógica del enfoque en mejorar el 
producto, calidad y disponibilidad. 
 
     Con el mapa estratégico el CMI supera las limitaciones de los sistemas de indicadores 
puramente financieros retratando los procesos de creación de valor y los papeles críticos de 
los activos intangibles. Este constituye la arquitectura del CMI. 
 
     Las cuestiones estratégicas se definen como la receta para combinar los activos 
intangibles de habilidades, tecnologías y clima empresarial con procesos internos, como 
fuentes y distribución, a fin de obtener resultados tangibles (fidelidad del cliente, 
crecimiento de los ingresos, rentabilidad).44 
 
     La estrategia además de ser un proceso de gestión, es un proceso continuo, a través de 
este sistema de gestión se asegura que la misión y visión efectivamente se realice. 
 
     La misión y los valores centrales de una empresa permanecen estables en el transcurso 
del tiempo. La visión de la organización dibuja la imagen del futuro que aclara la dirección 
de la organización y ayuda a los individuos de una empresa a comprender por qué y cómo 
deberían apoyarla.  
 
      Adicionalmente se ha establecido el feedback  de la estrategia. La estrategia planeada 
aunque haya iniciado con la mejor de las intenciones y con la mejor información 
disponible, puede que ya no sea apropiada o válida para las condiciones actuales.  Las 
                                               
44 KAPLAN, Robert, NORTON, David; “Como utilizar el Cuadro de Mando Integral”, Segunda Edición, Ediciones 
Gestión 2000, España, 2001, Pg. 82 
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organizaciones necesitan capacidad de aprendizaje, de tal forma que el proceso se pueda 
alimentar de acuerdo con la visión más actual de los periodos venideros.45 
 
Ventajas de los Mapas Estratégicos 
 
· Ayudan a englobar y priorizar objetivos. 
 
· El trabajo en equipo se traduce en un valioso aprendizaje. 
 
· Ayuda a valorar la importancia de cada objetivo estratégico porque los presenta  
agrupados en perspectivas. 
Características de los Mapas Estratégicos 
· Se componen de objetivos estratégicos y relaciones causales y estas a su vez son la 
explicación de la relación entre los objetivos. 
 
· Pueden estar subdivididos en líneas estratégicas. 
 
· Permiten operar  la estrategia convirtiendo las grandes ideas y visiones estratégicas 
en una estrategia estructurada, operativa y accionable que señala claramente cómo 
cada una de las unidades de la organización aportan valor diferencial y equilibrado 
a la consecución de la estrategia de la organización. 
 
· Comunican de forma gráfica, sencilla y potente la voluntad estratégica a todos los 
niveles de la organización. 
 
· Se construye tomando como base las cuatro perspectivas básicas  en el proceso de 




                                               
45 KAPLAN, Robert, NORTON, David; “Cuadro de Mando Integral”, Segunda Edición, Ediciones Gestión 2000, España, 




Principios en los que se Basa el Mapa Estratégico: 
 
*La alineación estratégica determina el valor de los activos intangibles. 
*El valor se crea mediante procesos internos: 
 
· Gestión de Operaciones 
· Gestión de los Clientes 
· Innovación 
· Procesos reguladores y sociales 
 
*La estrategia se basa en una proposición de valor diferenciada para el cliente. 
 
*La estrategia equilibra fuerzas contradictorias. 
 
*La estrategia consta de líneas de actuaciones simultáneas y complementarias. 
 
Se basa en cuatro perspectivas:  
· Financiera 
· Clientes 
· Procesos Internos 
· Aprendizaje y crecimiento. 
 
     Las cuatro perspectivas del CMI permiten un equilibrio entre los objetivos a corto y 
largo plazo, entre los resultados deseados y los inductores de actuación de esos resultados, 
el CMI construido adecuadamente contienen una unidad de propòsito ya que todas las 
medidas estan dirigidas hacia la consecución de una estrategía integrada.46 
 
     Los mapas estratégicos se diseñan bajo una arquitectura específica de causa y efecto, y 
sirven para ilustrar cómo interactúan las cuatro perspectivas del BalancedScorecard. 
 
1) Los resultados financieros se consiguen únicamente si los clientes están satisfechos. 
Es decir, la perspectiva financiera depende de cómo se construya la perspectiva del 
cliente. 
                                               




2) La propuesta de valor para el cliente describe el método para generar ventas y 
consumidores fieles. Así, se encuentra íntimamente ligada con la perspectiva de los 
procesos necesarios para que los clientes queden satisfechos. 
 
3) Los procesos internos constituyen el engranaje que lleva a la práctica la propuesta 
de valor para el cliente. Sin embargo, sin el respaldo de los activos intangibles es 
imposible que funcionen eficazmente. 
 
4) Si la perspectiva de aprendizaje y crecimiento no identifica claramente qué tareas 
(capital humano), qué tecnología (capital de la información) y qué entorno (cultura 
organizacional) se necesitan para apoyar los procesos, la creación de valor no se 
producirá. Por lo tanto, en última instancia, tampoco se cumplirán los objetivos 
financieros. 
     En este contexto, alinear los objetivos de estas cuatro perspectivas es la clave de la 
creación de valor y de una estrategia focalizada e internamente consistente. Una vez 
creados, los mapas estratégicos son excelentes herramientas de comunicación ya que 
permiten que todos los empleados comprendan la estrategia y la traduzcan en acciones 
específicas para contribuir al éxito de la empresa. 
 

















Rendimiento de la inversión
Rendimiento del Patrimonio
Rotación de la cartera
Buscar mecanismos que 
permitan la recuperación 
de la cartera.
Indice de liquidez Asignar cuotas accesibles mensuales
Indice de crecimiento del 
mercado
Indice de Clientes frecuentes
Realizar un plan de publicidad hasta el
año 2015 a través del cual permita
posicionar a la cooperativa en el
mercado y minimizar el impacto de la
competencia.
Desarrollar un Plan de Publicidad con
la finalidad de mejorar el
posicionamiento de la cooperativa en
el mercado frente a la competencia y
ampliar la cartera de clientes.
Indice de satisfacción de 
clientes Investigación de mercado
< 20%
11% - 18% < 10%
CLIENTES
Alcanzar el prestigio institucional hasta
el año 2017 posicionándole a la
cooperativa entre las cinco mejores
organizaciones de servicios de
pasajeros en taxis a través del
mejoramiento y optimización del
servicio. 
Implementar sistema para Gestión de
clientes el mismo que permita
monitorear el incremento de los
usuarios el despacho eficiente de
unidades y tener un sistema que
recopile reclamos y sugerencias, de
esta manera poder crear estrategias
para brindar un mejor servicio
Incrementar la cartera de 
clientes de la cooperativa 
en un  30%
Fomentar la publicidad 
para darse a conocer en 
el mercado y realizar una 
eficiente gestión de 
clientes
> 29% 21% - 28%
FINANCIERA
Mantener una situación financiera
sólida hasta el año 2017 que garantice
la operación de la caja de ahorro.
Fortalecer la caja de ahorro
incrementando el aporte mensual
entregado por cada socio y
optimizando el proceso de recaudación
para de esta manera garantizar la
entrega oportuna de créditos de
acuerdo a las necesidades de cada uno
de los integrantes de la cooperativa,
Incrementar la 
rentabilidad en un 20% 
cada año
Concientizar en los socios 
sobre una cultura de 
ahorro.
> 19%
COOPERATIVA DE TAXIS "EL BATÁN" No. 37
CUADRO DE MANDO INTEGRAL
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGICOS OBJETIVOS OPERATIVOS INDICADOR META ESTRATEGIA
UMBRALES
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 













Calidad del servicio prestado
Capacitar al personal 
sobre la nueva tecnología 
adquirida
Establecer alianzas estratégicas hasta
el año 2015 con empresas del medio
relacionadas al mantenimiento de
vehículos y venta de accesorios con la
finalidad de contar con unidades en
perfectas condiciones para la
prestación del servicio.
Estudiar las diferentes propuestas
enviadas por las casas
comercializadoras de repuestos y
accesorios de vehículos interesadas en
establecer alianzas estratégicas con
esta organización permitiendo a la
cooperativa escoger la propuesta más
conveniente que genere un mayor
ahorro para el socio.
Indice de mantenimiento de 
vehículos
Implementar la tecnología 
necesaria para poder 
realizar un monitoreo 
constante de cada unidad 
y salvaguardar la 
integridad y mejorar el 
servicio
Implementar una tecnología adecuada
que se adapte a las necesidades de la
cooperativa con la finalidad de mejorar
el servicio brindado a los clientes así
como salvaguardar la seguridad.
Indice de Implementación de 
tecnología
Identificar las principales 
casas comercializadoras 
de accesorios y repuestos 
de vehículos y realizar 
alianzas estratégicas.
Implementar un software que se adapte 
a las necesidades de la cooperativa
para de esta manera tener un control
claro y oportuno de todos los
movimientos transaccionales que se
realiza. 
Tiempo de instalación óptima
Actualizar la tecnología 
existente en la 
cooperativa para lograr 
registrar oportunamente 
las transacciones que se 
realizan y de esta manera 
tener la información 
actualizada.
Indice de capacitación del 
talento humano
Indice de satisfacción del 
talento humano
Difundir la comunicación
organizacional hasta el año 2013 a
través de un sistema que permita y
garantice el flujo de la información y su
tiempo de respuesta.
Difundir la cultura organizacional con el
propósito de obtener el compromiso de
todos los integrantes de la cooperativa.
Indice de cumplimiento de 
objetivos
Mejorar la comunicación 
organizacional en un 
100%
 Emprender planes para 
la difusión de la cultura 
organizacional.
> 95 % 85 - 94 < 84
18 - 23 Menos de 18 horas
70% - 80% <70%
Disponer hasta el 2013 de un sistema
de información contable y financiera
que permita un control claro de los
movimientos transaccionales que
realiza la cooperativa, así como de un
sistema satelital que permita entregar
oportunamente el servicio y preservar




Capacitar al talento humano de la
organización hasta el año 2014 para
motivar y generar un adecuado clima
laboral con el propósito de optimizar el
proceso y mejorar sus habilidades para
brindar una eficiente atención al
cliente.
Implementar un plan de capacitación y
motivación que permita el desarrollo
del Talento Humano con el propósito
de mejorar el servicio y este sea
entregado con calidad y de esta
manera sea posible satisfacer las
necesidades y expectativas de los
clientes. 
Mínimo de 24 horas de 
capacitación en 1 año
Implementar el plan de 
capacitación y motivación 




Alcanzar estándares de calidad y
eficiencia hasta el año 2017 con el
propósito de ofrecer un mejor servicio
consiguiendo así la fidelidad del
cliente.
Implementar sistema para Gestión de
clientes el mismo que permita
monitorear el incremento de los
usuarios el despacho eficiente de
unidades y tener un sistema que
recopile reclamos y sugerencias, de
esta manera poder crear estrategias
para brindar un mejor servicio.
Mejorar la calidad del 
servicio en un 100% > 90%
COOPERATIVA DE TAXIS "EL BATÁN" No. 37
CUADRO DE MANDO INTEGRAL




Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 







DESARROLLO DE PLANES OPERATIVOS 
 
     En el siguiente capítulo se desarrollará los planes operativos con propuestas que 
permitan alcanzar los objetivos planteados para lo cual hay que establecer claramente lo 
que se va a realizar, el orden en el que se ejecutaran, las responsabilidades de cada 
integrante, los recursos que se necesitaran y el tiempo en el que se cumplirán  y de esta 
manera contribuir al desarrollo de la Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37. 
 
5.1. PLANIFICACION OPERATIVA 
 
     PLAN.- Un plan es un proyecto que nace de una idea, es un modelo sistemático que se 
elabora antes de realizar una acción, con el objetivo de dirigirla y encauzarla hacia el logro 
de un objetivo o meta.  
 
     Los planes de acción además son instrumentos gerenciales de 
programación y control de la ejecución de los proyectos y actividades que deben llevar a 
cabo las organizaciones para dar cumplimiento a las estrategias y objetivos  establecidos en 
el Plan Estratégico. 
 
     Los planes operativos deben ser: 
 
Explícitos.- Deben ser claros de tal manera que faciliten el logro de objetivos. 
 
     Consistentes.- Deben ser consistentes con los objetivos globales y la misión, por tanto 
deben apuntar hacia esos objetivos y por ende hacia la visión, deben ser absolutamente 
necesarios y consistentes con el negocio. 
 
Pocos y vitales.- Los planes deben ser pocos, se aconseja no más de cinco, con el fin de 
facilitar su monitoreo y control.47 
 
                                               
47SERNA, Humberto, “Gerencia Estratégica” , Quinta Edición, Bogotá-Colombia, Pág. 237,238 
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5.1.1. PLANES OPERATIVOS 
 
     Para realizar la  planificación operativa se utilizará un modelo que contiene: 
Antecedente, Alcance del plan, Objetivo General, Estrategia, Actividad, Indicador, tiempo, 
recursos y responsables. 
 
Antecedentes: Se detallara una breve introducción. 
 
Alcance: En este punto se indica la importancia para desarrollar el plan. 
 
Objetivo General: Es lo que la organización define alcanzar en un período. 
 
Estrategia: Son los caminos que se pretende seguir para cumplir con el plan. 
 
Actividades: Se detallarán las actividades que se realizaran para alcanzar los objetivos 
propuestos. 
 
Tiempo: Se coloca a cada actividad detallada la fecha en que se piensa realizar, esta fecha 
debe ser adecuada y coordinada. 
 
Recursos y responsables: Para cada actividad necesitamos algo, ya sea dinero, 
herramientas, papelería, locales, vehículos, personas, etc. 
 
     A continuación se detallan los planes operativos que se pretende realizar para poder 






CONSOLIDADO DE LOS PLANES OPERATIVOS 
E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Rendimiento de la 
Inversión




Indice de crecimiento 
del mercado
Indice de Clientes 
frecuentes
3 Plan para gestión de clientes Indice de satisfacción de clientes 300,00





Calidad del Servicio 
Prestado








Indice de capacitación 
del Talento Humano
Indice de satisfacción 
del Talento Humano
8 Plan para difundir la cultura organizacional
Mejorar la comunicación 









DIAGRAMA DE GANTT  CONSOLIDADO DE LOS PROYECTOS
Plan de publicidad
Plan para identificar 





Incrementar la cartera de 
clientes de la  cooperativa  
en un 30%
Mejorar la calidad del 
servicio en un 100%
2013 2014
Mínimo de 24 horas de 
capacitación en 1 año
COOPERATIVA DE TAXIS "EL BATÁN" No. 37
VISIÓN




Mejoramiento del plan de 
ahorro
Incrementar la 
rentabilidad en un 20% 
cada año
200,00
Plan para implementar un 




Plan de capacitación y 
motivación para el talento 
humano
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 





PLAN OPERATIVO Nº 1 
 




Los integrantes de la Cooperativa “El Batán No. 37” desconoce la misión, visión, no tiene 
muy en cuenta los valores y principios, por lo que es muy importante difundir una cultura 
organizacional con la finalidad de que los empleados se encuentren comprometidos con la 
organización y de esta manera puedan cumplir la misión y visión y trabajar poniendo en 




     Desarrollar una propuesta para poner en práctica la difusión de la Cultura 
Organizacional de la Cooperativa “El Batán No. 37” la misma que buscará el compromiso 




     Difundir la cultura organizacional con el propósito de obtener el compromiso de todos 








· Presentación de la cultura organizacional a la Asamblea General de Socios. 
· Aprobación de la propuesta realizada por parte de la Asamblea General de Socios. 
 




· Planificación del Programa de difusión de la Cultura Organizacional. 
 
· Selección de medios para el programa de difusión. 
· Asignación de los recursos necesarios. 
 
· Presentación y Evaluación del plan. 
 






Tiempo: Inicio: 02/01/2013     Finalización: 31/12/2013 
 
Recursos: Los recursos que se utilizarán serán tecnológicos, financieros y humanos. 
 
Responsables: Presidente y Gerente y comisión especial. 
 
Costo estimado: 500,00 Dólares 
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OBJETIVO Difundir la cultura organizacional con el propósito de obtener el compromiso de todos los integrantes de la cooperativa.
PLANIFICACIÓN
TIEMPO
ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan para difundir  la 
cultura organizacional a la Asamblea 
General de Socios. 70,00
Aprobación de la propuesta realizada por 
parte de la Asamblea General de Socios. 70,00
Planificación del Programa de difusión de 
la Cultura Organizacional. 100,00
Selección de medios para el programa de 
difusión.
Asignación de los recursos necesarios





COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
Plan para difundir la Cultura Organizacional
Aprendizaje y Crecimiento
Presidente, Gerente
2013 2014 2015 Metas Responsable
02 Enero del 2013
31  Diciembre del 2013
La difusión se realizará a través de carteleras, placas informativas, folletos informativos y reuniones.
















Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 




PLAN OPERATIVO Nº 2 
 




     La Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 ha venido utilizando programas 
computacionales como la hoja de electrónica de Excel para el registro de las transacciones 
contables, con este sistema es imposible realizar el seguimiento de las cuentas y tener 
oportunamente la información, lo que ha generado que los movimientos transaccionales no 
tengan un control claro, en la actualidad el mercado tecnológico ofrece Sistemas Contables 




     Implementar un software que se adapte a las necesidades de la cooperativa para de esta 





     Actualizar la tecnología existente en la cooperativa para lograr registrar oportunamente 




· Presentación para la adquisición de un software contable por parte de  la Asamblea General 
de Socios. 
 
· Aprobación para la adquisición de un sistema contable por parte de la Asamblea General de 
Socios. 
· Designación de una comisión para la adquisición del sistema contable. 
 




· Análisis de los diferentes proveedores de tecnología. 
 
· Analizar las diferentes proformas de los posibles proveedores. 
 
· Adecuar a la cooperativa la tecnología adquirida. 
 
· Capacitar a los directivos y contador sobre la nueva tecnología. 
 






Tiempo de instalación esperado es máximo de 1 año. 
 
Tiempo: Inicio: 02/01/2013Finalización: 31/12/2013 
 
Recursos: Se utilizaran recursos financieros, humanos y tecnológicos. 
 
Responsables: Presidente, Gerente, Miembros de la comisión y Contador. 
 









OBJETIVO Implementar un software que se adapte a las necesidades de la cooperativa para de esta manera tener un control claro y oportuno de todos los movimientos transaccionales que se realiza.
PLANIFICACIÓN
TIEMPO
ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación para la adquisición de un 
software contable por parte de la 
Asamblea General de Socios.
Aprobación de la propuesta por parte de 
la Asamblea General de Socios.
Designación de una comisión para la 
adquisición del sistema contable
Investigación de nuevas tecnologias 
existentes en el mercado.
Análisis de los diferentes proveedores de 
tecnología.
Adecuar a la cooperativa la tecnología 
adquirida








02 Enero del 2013
2013 Responsable
31  Diciembre del 2013
2014 2015 Metas
















COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 2
Plan para implementación de un software contable
Aprendizaje y Crecimiento
Presidente, Gerente y Comisiones Especiales
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 






PLAN OPERATIVO Nº 3 
 





     Nuestro país enfrenta un incremento de la delincuencia entre los principales delitos 
se encuentran los asaltos, robos, el secuestro exprés, etc. El gobierno no ha podido 
contrarrestar este factor ante esta grave situación  es necesario tomar medidas que 
permitan precautelar la integridad de los choferes, socios así como de los usuarios del 
servicio; el sistema de localización GPS (posicionamiento global por satélite) también 
permite asignar de manera rápida y eficiente la carrera optimizando el tiempo por lo que 
se entregará un servicio eficiente y de esta manera contrarrestar el incumplimiento de 
los tiempos de llegada. 
 
Alcance 
     Con este plan se espera adquirir una tecnología a través de la cual sea posible realizar 
un monitoreo constante y así poder cumplir con los tiempos de entrega del servicio y 




     Implementar una tecnología adecuada que se adapte a las necesidades de la 
cooperativa con la finalidad de mejorar el servicio brindado a los clientes así como 




· Implementar la tecnología necesaria para poder realizar un monitoreo constante de cada 
unidad, salvaguardar la integridad y mejorar el servicio. 
 






· Presentación del plan para la adquisición de un sistema de localización satelital a   la 
Asamblea General de Socios. 
· Aprobación para la adquisición de un sistema satelital GPS por parte de la Asamblea 
General de Socios. 
 
· Designación de una comisión para la adquisición del sistema. 
 
· Investigar sobre nuevas tecnologías existentes en el mercado. 
 
· Análisis de los diferentes proveedores del sistema satelital. 
 
· Analizar las diferentes proformas de los posibles proveedores. 
 
· Asignar el presupuesto y adquirir el sistema de GPS 
 
· Adecuar a la cooperativa la tecnología adquirida. 
 
· Capacitar al personal y socios sobre la nueva tecnología. 
 






Tiempo: Inicio: 01/07/2013Finalización: 31/12/ 2014 
 
Recursos: Se utilizará recursos financieros, humanos y tecnológicos. 
 
Responsables: Presidente, Gerente, Miembros de la comisión. 
 
Costo estimado: 57.000,00 Dólares 
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ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan para la adquisición 
de un sistema de localización satelital a   
la Asamblea General de Socios.
Aprobación para la adquisición de un 
sistema satelital GPS por parte de la 
Asamblea General de Socios.
Designación de una comisión para la 
adquisición del sistema.
Investigar sobre nuevas tecnologías 
existentes en el mercado.
Analizar las diferentes proformas de los 
posibles proveedores.
Asignar el presupuesto y adquirir el 
sistema de GPS 56000,00
 Adecuar a la cooperativa la tecnología 
adquirida. 300,00







Implementar una tecnología adecuada que se adapte a las necesidades de la cooperativa con la finalidad de mejorar el servicio brindado a los clientes así como salvaguardar la seguridad.cooperativa.
2013
31  Diciembre del 2014















01 de Julio del 2013
200,00
Metas Responsable Recursos necesarios2014
COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 3
Plan para la implementación de un sistema de localización satelital
Aprendizaje y Crecimiento
Presidente, Gerente y Comisión especial
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 




PROYECTO Nº 4 
 





     En relación a la venta y distribución de repuestos y accesorios automotrices el mercado 
ecuatoriano ofrece un sin número de proveedores esto debido a la gran cantidad de 
automotores existentes,  la Cooperativa de Taxis “El Batán” No. 37 Nº 37 cuenta con 70 
unidades por lo que es de vital importancia realizar alianzas con talleres automotrices y 
almacenes de venta de repuestos y accesorios con la finalidad de abaratar los costos 




     Establecer convenios con  empresas e instituciones dedicadas a la comercialización de 
repuestos y  accesorios para vehículos, permitiendo al socio tener ventajas convenientes al 




     Estudiar  las diferentes propuestas enviadas por las casas comercializadoras de 
repuestos y accesorios de vehículos interesadas en establecer alianzas estratégicas con esta 
organización permitiendo a la cooperativa escoger la propuesta más conveniente que 




· Identificar las principales casas comercializadoras de accesorios y repuestos de vehículos. 






· Presentación del plan a   la Asamblea General de Socios. 
 
· Aprobación del plan por parte de la Asamblea General de Socios. 
 
· Designación de una comisión especial. 
 
· Análisis de las diferentes casas comercializadoras de accesorios y repuestos de vehículos 
existentes en el mercado. 
 
· Evaluación de de la información obtenida. 
 







Tiempo: Inicio: 01/01/2013Finalización: 31/12/2015 
 
Recursos: Se utilizará recursos financieros, humanos y materiales. 
 
Responsables: Presidente, Gerente  y Miembros de la comisión 
 
Costo estimado: 300,00 Dólares.
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ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan  a la Asamblea 
General de Socios.
Aprobación del plan por parte de la 
Asamblea General de Socios.
Designación de una comisión especial
Análisis de las diferentes casas 
comercializadoras de accesorios y 
repuestos de vehículos existentes en el 
mercado. 100,00
Evaluación de de la información obtenida. 100,00






31  Diciembre del 2015













02 Enero del 2013
2013
COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 4
Plan para identificar proveedores de repuestos y accesorios para vehículo
Procesos Internos
Presidente, Gerente y Comisiones Especiales
100,00
Estudiar  las diferentes propuestas enviadas por las casas comercializadoras de repuestos y accesorios de vehículos interesadas en establecer alianzas estratégicas con esta organización permitiendo a la 
cooperativa escoger la propuesta más conveniente que genere un mayor  ahorro para el socio.cooperativa.
2014 2015 Metas Responsable Recursos necesarios
 
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 





PROYECTO Nº 5 
 




     La Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37  no cuenta con un plan para capacitación y 
motivación del talento humano lo que ha generado deficiencia en el servicio y que sus 




     Mejorar el servicio que ofrece la cooperativa a través de un trato amable y cordial tanto 
de los señores conductores como de las señoritas operadoras permitiendo de esta manera 




     Implementar un plan de capacitación y motivación que permita el desarrollo del Talento 
Humano con el propósito de mejorar el servicio y este sea entregado con calidad y de esta 








· Presentación del plan a   la Asamblea General de Socios. 
· Aprobación del plan por parte de la Asamblea General de Socios. 
· Designar miembros para formar la comisión de educación. 
 
· Establecer planes de capacitación en temas de: atención al cliente, leyes de tránsito, 
cooperativismo, reformas tributarias, orden parlamentario, relaciones humanas. 
172 
 
· Presupuestar las capacitaciones. 
· Elaborar cronograma de capacitación. 
· Determinar los recursos y tiempos requeridos para implementar la capacitación. 
· Por intermedio de la Unión de taxistas de Pichincha así como de la Federación Nacional de 
taxis solicitar se faciliten expositores en los temas antes mencionados, contratar una 
entidad especializada en los temas que se falten por tratar. 
· Desarrollo y ejecución de la capacitación. 








Tiempo: Inicio: 01/01/2013Finalización: 31/12/2015 
 
Recursos: Se utilizara recursos materiales, humanos, financieros y tecnológicos. 
 
Responsables: Presidente, Gerente y Miembros de la comisión. 
 
Costo estimado: 3.000,00 Dólares 
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ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan a la Asamblea General 
de Socios.
Aprobación del plan  por parte de la 
Asamblea General de Socios.
Designar miembros para formar la comisión 
de educación.
Establecer planes de capacitación en temas 
de: atención al cliente, leyes de tránsito, 
cooperativismo, reformas tributarias, orden 
parlamentario, relaciones humanas. 100,00
Presupuestar las capacitaciones. 2000,00
Elaborar cronograma de capacitación. 0,00
Determinar los recursos y tiempos requeridos 
para implementar la capacitación. 0,00
Buscar medios para realizar las 
capacitaciones 50,00
Desarrollo y ejecución de la capacitación. 750,00






31  Diciembre del 2015
Evaluar resultados obtenidos, controlar el compromiso de los empleados
Presupuesto
Mínimo de 24 
horas de 










02 Enero del 2013
2013
COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 5
Plan de capacitación y motivación para el talento humano
Aprendizaje y Crecimiento
Presidente, Gerente y Comsiones Especiales
100,00
Implementar un plan de capacitación y motivación que permita el desarrollo del Talento Humano con el propósito de mejorar el servicio y este sea entregado con calidad y de esta manera sea posible satisfacer las 
necesidades y expectativas de los clientes. 
2014 2015 Metas Responsable Recursos necesarios
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 




PROYECTO Nº 6 
 




     La Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 no ha implementado planes de publicidad ni 
ha realizado investigaciones de mercado, es necesario realizar un Plan para difundir 
publicidad de la organización a través dela cual  sea posible obtener nuevos clientes 




     El Plan de publicidad busca establecer estrategias con la finalidad de aprovechar las 
oportunidades del mercado, incrementar la participación de la cooperativa en este y 




Desarrollar un Plan de Publicidad con la finalidad de mejorar el posicionamiento de la 




· Investigación de Mercados. 
·  
· Fomentar la publicidad para darse a conocer en el mercado y realizar una eficiente gestión 
de clientes. 
 








· Aprobación de la Asamblea General de Socios para realizar estrategias de Publicidad. 
· Designación de una comisión especial. 
 
· Presupuestar  las estrategias de publicidad. 
 
· Contratar cuñas en radios 
 
· Impresión de tarjetas de publicidad 
 
· Impresión de hojas volantes 
 










Tiempo: Inicio: 01/07/2013Finalización: 31/012/20115 
 
Recursos: Se utilizará recursos financieros, materiales, humanos y tecnológicos. 
 
Responsables: Gerente, Presidente y Miembros de la comisión. 
 
Costo estimado: 2.000,00 Dólares
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OBJETIVO Desarrollar un Plan de Publicidad con la finalidad de mejorar el posicionamiento de la cooperativa en el mercado frente a la competencia y ampliar la cartera de clientes.
PLANIFICACIÓN
TIEMPO
ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan a la Asamblea 
General de Socios.
Aprobación del plan por parte de la 
Asamblea General de Socios.
Designar una comisión especial
Presupuestar  las estrategias de 
publicidad.
Contratar cuñas en radios
Impresión de tarjetas de publicidad
Impresión de hojas volantes
Implementación de publicidad en la sede 






31  Diciembre del 2015
















01 Julio del 2013
100,00
Metas Responsable Recursos necesarios2014
COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 6
Plan de Publicidad
Clientes
Presidente, Gerente y Comsiones Especiales
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 




PLAN OPERATIVO Nº 7 
 




     La Cooperativa de taxis “El Batán” Nº 37 posee una base de clientes pero se ha 
determinado que la misma no contiene información actualizada de clientes no se tiene un 
trato más cercano con ellos  por ende no se conoce sus necesidades. Se determina que se 
debe implementar una base de clientes que siempre se encuentre actualizada para que le 
permita a esta organización  identificar las necesidades así como  recopilar comentarios y 
sugerencias logrando de esta manera mejorar el servicio. 
Es importante también desarrollar un cronograma para despacho de unidades y determinar 
una multa en caso de incumplirlos turnos establecidos de esta manera se buscara servir 
eficientemente evitando de esta manera futuros reclamos y que el cliente tenga una imagen 




La cooperativa busca identificar las necesidades de los clientes a través de este sistema de 
Gestión para de esta manera implementar nuevos servicios, mejorar la calidad y eficiencia 




     Implementar sistema para Gestión de clientes el mismo que permita monitorear el 
incremento de los usuarios el despacho eficiente de unidades y tener un sistema que 











     Ofrecer un servicio personalizado para los clientes atendiendo oportunamente los 
reclamos y sugerencias que ingresen a la cooperativa así como realizar una asignación 





· Presentación del plan a  la Asamblea General de Socios. 
 
· Aprobación de la Asamblea General de Socios para desarrollar el sistema de Gestión de 
Clientes. 
· Designación de una comisión especial. 
 
· Recopilación de datos 
 
· Creación de la Base de Datos 
 
· Identificación de los clientes por sectores 
 
· Realizar un cronograma semanal de turnos para despacho de unidades. 
 
· Controlar que la asignación de unidades y tiempos establecidos se cumplan eficientemente. 
 










Tiempo: Inicio: 01/07/2013Finalización: 31/12/2015 
 
Recursos: Se utilizara recursos humanos, financieros y tecnológicos. 
 
Responsables: Gerente, Presidente, Comisiones Especiales, Supervisores y Operadoras  
 
Costo estimado: 300,00 Dólares 
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ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan  a la Asamblea 
General de Socios.
Aprobación de la Asamblea General de 
Socios para desarrollar el sistema de 
gestión de Clientes.
Designación de una Comisión Especial.
Recopilación de datos
Creación de la Base de Datos
Identificación de los clientes por sectores
Realizar un cronograma semanal de 
turnos para despacho de unidades.
Controlar que la asignación de unidades y 






31  Diciembre del 2015


















Implementar sistema para Gestión de clientes el mismo que permita monitorear el incremento de los usuarios el despacho eficiente de unidades y tener un sistema  que recopile reclamos y sugerencias,  de 
esta manera poder crear estrategias para brindar un mejor servicio.
COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 7
Plan para Gestión de Clientes
Clientes
Presidente, Gerente y Comisiones especiales





Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 




PLAN OPERATIVO Nº 8 
 
MEJORAMIENTO DEL PLAN DE AHORRO DESTINADO PARA OTORGAR 




     En nuestro país la situación económica es difícil  esto conlleva a que no se pueda 
atender con rapidez cualquier eventualidad que se presente en las unidades de trabajo y con 
las necesidades de cada uno de los integrantes de la cooperativa, el sistema financiero 
ecuatoriano presenta muchas trabas y requisitos que se deben cumplir al momento de 
solicitar un crédito, es por ello que desde hace aproximadamente 20 años atrás la 
cooperativa formo una caja de ahorro a través de la cual los socios pueden solicitar 
financiamientos internos a períodos no más de cuatro años según el tipo de crédito y con 
una tasa de interés menor con relación al sistema financiero que oscila entre el 5% y 10 % 





     A través de este plan de mejoramiento se busca satisfacer las necesidades crediticias de 
los socios sobre todo las que tienen que ver con el mantenimiento y renovación del parque 





Fortalecer la caja de ahorro incrementando el aporte mensual entregado por cada socio y 
optimizando el proceso de cobranza para de esta manera garantizarla entrega oportuna de 








· Asignar cuotas accesibles mensuales. 
 
· Buscar mecanismos que permitan la recuperación de la cartera en el menor tiempo posible. 
 
Actividades  
· Convocar a Asamblea General de Socios para realizar la propuesta del incremento de la 
caja de ahorros. 
 
· Aprobación de la propuesta por parte de la Asamblea General de Socios. 
 
· Fijación de la cuota mensual a aportar. 
 
· Ejecutar el plan por un año para poder evaluar resultados, y consecuente se alargara por 5 
años más. 
 









Tiempo: Inicio: 02/01/2013Finalización: 31/12/2017 
Recursos: Se utilizara recursos tecnológicos, financieros y humanos. 
Responsables: Gerente, Presidente y Contador 














ACTIVIDAD E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D
Presentación del plan a la Asamblea 
General de Socios.
Aprobación del plan por parte de  la 
Asamblea General de Socios.
Fijación de la cuota mensual a aportar.
Ejecutar el plan por un año para poder 
evaluar resultados, y consecuente se 





31  Diciembre del 2015












02 Enero del 2013
2013-2014
COOPERATIVA DE TAXIS EL BATÁN Nº 37
PLAN OPERATIVO Nº 8
Mejoramiento del plan de ahorro destinado para otorgar crèditos a los socios
Financiera
Presidente, Gerente y Contador
200,00
Fortalecer la caja de ahorro incrementando el aporte mensual entregado por cada socio y optimizando el proceso de recaudación para de esta manera garantizar 
la entrega oportuna de créditos de acuerdo a las necesidades de cada uno de los integrantes de la cooperativa.
2015-2016 2017 Metas Responsable Recursos necesarios
 
Fuente: Planificación Estratégica para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 







ALINEACIÓNESTRATÉGICA DEL PROCESO DE PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA 
 
6.1. ALINEACION ESTRATEGICA 
 
Alinear significa encausar a toda una organización detrás de un objetico común, es decir 
en una única dirección estratégica. 
 
Los doctores David Norton y Robert Kaplan describen que la secuencia de alineación 
debe ir de la siguiente manera: 
 
1. Definir la propuesta de valor para describir las prioridades de la organización. 
 
2. Desarrollar un BSC de la organización para definir objetivos concretos y 
medibles a través de los cuales sea posible comunicar el rumbo y los desafíos 
planteados. 
 
3. Desarrollar un plan estratégico  y BSC consistente con las prioridades de la 
organización en cada una de las unidades de negocio. 
 
4. Desarrollar un plan estratégico y BSC consistente con las prioridades de la 
organización en cada una de las unidades de servicio. 
 
Para el proceso de alineación existen dos fuentes que generan valor, la que proviene del 
cliente y  centra su atención en cómo generar y entregar una propuesta de valor única y 
acorde al mercado. 
 
     La segunda fuente es la que proviene de la organización y esta se focaliza en 
desarrollar y optimizar el potencial que posee la organización. 
 
Tomando en cuenta el punto número uno de la secuencia de la alineación a continuación 
se expone la cadena de valor para la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37, esta 
cadena de valor detalla las actividades que producen valor para el cliente. Las 
actividades primarias se encuentran apoyadas por la dirección administrativa es decir 
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los directivos de la cooperativa, por recursos humanos que conforman los socios y los 
empleados de la cooperativa, el desarrollo de la tecnología (adquisición de nuevas 
tecnologías) que permitan mejorar el servicio, etc. 
 
La cadena de valor es el reflejo de la historia, estrategia, y enfoque para implementar la 
estrategia y las actividades económicas de una organización, la cadena de valor esta 
formada por dos tipos de actividades:  
 
Actividades primarias.- están directamente relacionadas con la creación del producto, en 
el caso de la cooperativa está relacionada con la oferta y entrega del servicio, en este 
aspecto se realiza la programación del servicio, operación de la radio frecuencia, 
recepción y traslado del cliente. 
 
Actividades de Apoyo.- son aquellas que sustentan las actividades primarias, en el caso 
de la cooperativa consiste en la infraestructura, desarrollo tecnológico, gestión 
administrativa, gestión financiera contable. 
 
Al relacionarse las actividades primarias con las actividades de apoyo es posible 





CUADRO No. 2.45 CADENA DE VALOR PARA LA COOPERATIVA DE 




























A = Actividades primarias 
B = Actividades de Apoyo 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
- Elaboración del Plan anual de trabajo 
- Programación de planes operativos 
- Programación y control de turnos 
- Capacitación y motivación a los 
integrantes 
- Renovación parque automotor 
GESTIÓN FINANCIERA CONTABLE 
- Elaboración y aprobación de un 
presupuesto anual. 































































































El punto número dos, tres y cuatro se unifican en uno solo ya que la Cooperativa de 
taxis “El Batán” No. 37 está formada por una sola unidad, es decir no posee unidades de 
negocio y de soporte independientes si no que estas funcionan en un conjunto, es decir 
tanto los directivos, socios y empleados trabajan por un fin común pero no 
independientemente justamente  se desarrolló el Mapa Estratégico y el Balance 
Scorecard en el capítulo cinco. 
 
6.3.  COMPONENTES DEL SISTEMA DE ALINEACIÓN 
 
El alineamiento tiene cuatro componentes fundamentales: compatibilidad estratégica, el 





Existe compatibilidad cuando la red de impulsores internos del desempeño es 
consistente y esta alineada con los resultados financieros y del cliente, los mapas 
estratégicos son un mecanismo para identificar y medir de manera explícita el 
alineamiento interno de los procesos, la gente y la tecnología con la propuesta de valor 
para el cliente, así como con los objetivos de los accionistas y los clientes.  
 
Alineamiento de la organización 
 
Los mapas estratégicos y los BSC ofrecen a los directivos un mecanismo para describir 
la estrategia a cada nivel y para comunicarla al siguiente, también miden el grado en que 
los objetivos se están cumpliendo en las diferentes unidades de la organización. 
 
Alineamiento del capital humano 
 
La estrategia se formula arriba en el nivel jerárquico superior de la organización pero 
debe ser ejecutada abajo en el nivel operativo, por ejemplo por los operadores de 
máquinas, el personal de atención telefónica, los conductores de los camiones, los 




Si los empleados no entienden la estrategia o no se sienten motivados a alcanzarla lo 
más probable es que la estrategia organizativa fracase, se obtiene la alineación del 
capital humano cuando los objetivos, formación e incentivos de los empleados están 
alineados con la estrategia del negocio. 
Alineamiento de los sistemas de planificación y control 
 
Los procesos de planificación, operación y control de la organización asignan los 
recursos, impulsan la acción, controlan el desempeño y adaptan la estrategia. 
 
     Se obtiene alineación de los sistemas de planificación y control cuando están 
directamente relacionados, unidos o conectados con la estrategia de la organización. 
 
Alineamiento del capital humano 
 
La alineación no puede dar resultado si los empleados no asumen el compromiso 
personal de ayudar a la organización y a la unidad a la que pertenecen a alcanzar los 
objetivos estratégicos, el proceso de alineación del capital humano debe ser capaz de 
comprometer a todos los empleados hacia la implantación exitosa de la estrategia. 
 
Existen dos fuerzas fundamentales para motivar a la gente: 
 
Motivación intrínseca.- Se da cuando la gente participa de una actividad por impulso 
propio lo cual contribuye a su propia satisfacción y genera resultados que la gente 
valora. 
 
Motivación extrínseca.- Surge ya sea a través de los incentivos propios de las 
recompensas externas o de la necesidad o temor de evitar consecuencias negativas. Las 
recompensas positivas son los elogios, ascensos e incentivos financieros, la amenaza a 
sufrir consecuencias negativas también puede resultar un factor de motivación los 
empleados se esforzaran por evitar las críticas de un superior, la pérdida de prestigio por 




Las empresas han descubierto que ambas fuerzas motivadoras son complementarias y 
no compiten entre sí, las compañías con mejor desempeño utilizan ambas para alinear a 
sus empleados con el éxito organizativo. 
 
Alineamiento de los sistemas de planificación, operaciones y control 
 
Estos sistemas de gestión ayudan a los directores a poder clarificar el rumbo, asignar 
recursos, guiar las acciones en el sentido adecuado, monitorear y dar seguimiento a los 
resultados así como a ajustar la dirección del negocio según resulte necesario. 
A continuación se describen las tres mejores prácticas de gestión que han llevado a 
organizaciones a tener éxito, planificación de iniciativas, planificación integrada de los 
recursos humanos (RRHH) y de la tecnología de la información (IT) y vinculación 
presupuestaria. 
 
Planificación de Iniciativas 
 
Las iniciativas-proyectos especiales de duración finita ayudan a la consolidación de la 
estrategia mediante la implantación de cambios específicos, la creación de capacidades 
estratégicas, las mejoras en el proceso o algún otro medio para optimizar el desempeño 
organizativo. 
 
Las iniciativas ayudan a cerrar la brecha entre el desempeño real y el desempeño 
pretendido de acuerdo a los indicadores definidos en el BSC. 
La planeación de iniciativas consta de dos pasos: 
 
1. La Racionalización: incluye la revisión evaluación de la cartera actual de 
iniciativas con el propósito de mantener sólo las que satisfacen de manera 
directa necesidades específicas de desempeño estratégico, este paso establece lo 
que la organización desearía hacer. 
 
2. Plan de Implantación: este paso resuelve las limitaciones prácticas del paso 1 





Planeación integrada de RR.HH./IT 
 
Los activos intangibles tales como el capital humano y el capital de la información 
adquieren valor sólo en el contexto de la estrategia, la planificación de recursos 
humanos y la tecnología de la información deberían alinearse con el plan estratégico de 
la organización, en un proceso de tres pasos se alinea los planes de RR.HH e IT con la 
estrategia organizativa: 
 
1. Identificar los activos intangibles requeridos para dar respaldo a los procesos 
estratégicos internos en el mapa estratégico de la organización. 
 
2. Evaluar la disponibilidad estratégica de estos activos ( si están o no listos para su 
despliegue en respaldo de la estrategia organizativa). 
3. Definir indicadores y metas para rastrear su avance en el cierre de las brechas 
entre los niveles de disponibilidad actuales y lo que se necesita para ejecutar la 
estrategia de manera efectiva. 
 
Relación con el presupuesto 
 
El proceso de definición del presupuesto en la mayoría de las organizaciones es lento, 
engorroso y caro y obstaculiza la gestión efectiva en tiempos de cambio acelerado, pero 
cuando una organización adopta el BSC surge la oportunidad de convertir al proceso de 
definición del presupuesto en un medio útil para la asignación estratégica de los 
recursos. 
 
El BSC permite que este proceso contribuya a resultados estratégicos y a mejorar el 
desempeño operativo. 
 
El proceso de gestión de operaciones 
 
Después de desarrollar los planes, comprometer los recursos, y alinearlos a la 
organización se busca una variedad de procesos operacionales que permitan ejecutar la 




· Programas de mejoras continuas. 
· Programas de gestión de iniciativas. 
· Programas para compartir mejores prácticas. 
 
Mejoras en los proceso 
 
Se pueden realizar mejoras en los procesos a través de programas como Gestión de 
Calidad total (TQM), optimización de los recursos para trabajar con economías de 
escala, existen diversos enfoques de mejoras en los procesos los mismos han ayudado a 
organizaciones a obtener significativos beneficios con respecto a la calidad, los costos y 
los tiempos por ejemplo en los ciclos de fabricación y prestación de servicios 
 
El BSC ayuda a este enfoque para obtener ventajas superiores a las que podría obtener 
de manera independiente, el BSC infunde a la organización un horizonte global. 
 
Gestión de iniciativas.- La gestión de iniciativas incluye el seguimiento y control del 
progreso de todas las iniciativas estratégicas, evalúa su relevancia y asegura que se 
completen dentro del plazo definido para cada una. 
 
Una efectiva gestión de este punto comienza con la asignación de los responsables, 
cualquier problema que se suscite será resuelto por un individuo encargado con la 
autoridad suficiente para realizar los cambios necesarios. 
Los programas pueden ser proyectos simples y autónomos, el responsable generalmente 
es un miembro del equipo directivo por lo que debe tener un amplio conocimiento y 
desarrollo de habilidades en gestión de proyectos, consultoría, gestión de relaciones y 
gestión de cambio. 
 
Mejores prácticas compartidas 
 
El proceso de gestión estratégica debería ofrecer la retroalimentación necesaria para 
probar si la estrategia está funcionando y si es el mejor medio para alcanzar la misión y 




Cuando la organización comparte la información sobre el desempeño del BSC el 
personal entiende los factores que contribuyen al  buen desempeño  de la organización y 
de esta manera la gente puede saber fácilmente si la estrategia está funcionando y cuáles 
son los departamentos, unidades y equipos que están haciendo la mejor tarea en 
términos de resultados estratégicos. 
 
El proceso de aprendizaje y control 
 
El proceso del control es un factor muy importante ya que permite detectar desviaciones 
de las metas, determinar sus causas y tomar medidas correctivas, cuando se trata de la 
organización este proceso tiene más que ver con el aprendizaje que con el control, las 
estrategias son un conjunto de hipótesis sobre como espera la organización alcanzar sus 
resultados deseados y por esta razón deben someterse a prueba en forma continua. 
 
Sistema de revisión de informes del BSC 
 
Los primeros sistemas de informes del BSC estaban basados en aplicaciones estándar en 
hojas de cálculo, hoy existen más de 20 aplicaciones de software del BSC 
comercialmente disponibles, las organizaciones que adoptan el BSC consideran las 
opciones de automatización. 
 
Reuniones de revisión estratégica 
 
En están reuniones se realiza una revisión general del desempeño estratégico, basado en 
el mapa estratégico y en los BSC, el equipo de gestión debería examinar el desempeño 
estratégico en su totalidad, el responsable de cada objetivo lidera la discusión sobre sus 
objetivos y sobre los temas estratégicos de los que es responsable. 
 
Los líderes deben crear una cultura que aliente la honestidad en la información 
presentada y que no se castigue los resultados negativos, esta actitud promueve el 
trabajo en equipo y motiva a los directores a revelar y que resuelvan los problemas antes 




Los resultados por debajo de la meta deben considerarse como una oportunidad para 























(SFO=Organización Focalizada en la Estrategia) 
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· Al finalizar el presente trabajo se ha determinado las siguientes conclusiones: 
 
· La ausencia de una administración eficiente no ha permitido desarrollar planes de 
capacitación y motivación para el personal provocando así una deficiencia en el servicio 
dando como resultado una baja productividad y competitividad. 
 
· La falta de cultura organizacional provoca un deterioro en el servicio por lo que no se 
obtiene clientes satisfechos. 
 
· Uno de los aspectos negativos que se detectó es que la cooperativa no posee una base 
actualizada de clientes, así como también de  proveedores de mantenimiento y  
repuestos para sus automotores. 
 
· Por la falta de oportunidades laborales la principal amenaza de la Cooperativa es el 
incremento del taxismo informal. 
 
· La Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 no cuenta con actividades que agregan valor, 
existe un retraso en la entrega del servicio lo que provoca malestar e insatisfacción de 
los clientes por esta misma razón no se consigue su fidelidad. 
 
· A pesar de tener serias falencias en aspectos administrativos también posee un buen 
sistema que permite satisfacer las necesidades económicas denominado “Caja de 
Ahorro” a través del cual es posible el mejoramiento de las condiciones de vida de los 
socios y empleados de la cooperativa. 
 
· La falta de una planificación estratégica no le ha permitido a la Cooperativa de taxis “El 
Batán” Nº 37 un adecuado desarrollo y gestión financiera, administrativa, comercial ya 
que la misma no tenía planteada la misión, visión, cultura organizacional y los objetivos 





Al finalizar el presente trabajo se determina las siguientes recomendaciones: 
 
· Es indispensable que la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37 ponga en marcha el plan 
de capacitación y motivación del Talento Humano de esta manera se podrá contar con 
personal eficiente y se verá reflejado en la mejora del servicio satisfaciendo así al 
cliente. 
 
· Es indispensable que se ponga en marcha el plan de difusión de la cultura 
organizacional de esta manera todos los integrantes se verán comprometidos para 
trabajar en equipo y poder cumplir con la misión y visión de la organización. 
 
· Las  autoridades de tránsito deben  ejercen un  control adecuado que contrarreste el 
crecimiento del taxismo informal, además la cooperativa debe utilizar herramientas que 
le permitan desarrollar su actividad y de esta manera minimizar el impacto de la 
competencia. 
 
· Para tener un control claro de todos los movimientos transaccionales que realiza la 
cooperativa es indispensable llevar los registros contables por medio de un programa de 
contabilidad donde se pueda verificar con exactitud cada una de las operaciones 
realizadas. 
 
· Es importante la adquisición de un medio tecnológico satelital el mismo va a contribuir 
a mantener un control adecuado de las unidades de esta manera no solo permitirá 
entregar un servicio eficiente si no también salvaguardar la integridad de los usuarios y 
conductores. 
 
· Para poder realizar una recuperación de cartera eficiente y de esta manera fortalecer la 
Caja de Ahorro la cooperativa debe tener un historial crediticio del socio archivado en 
una carpeta, la misma que debe contener la solicitud del préstamo, la tabla de 
amortización y el detalle de todos los créditos otorgados, así como las letras de cambio 
firmadas para aquellos socios que mantienen créditos vigentes. 
 
· Se recomienda que la Cooperativa de taxis “El Batán” No. 37  ponga en marcha la 
Planificación Estratégica del presente estudio y se tome como política de crecimiento la 






COOPERATIVA DE TAXIS “EL BATÁN” No. 37 
 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL SERVICIO 
 
OBJETIVO: Identificar  las preferencias de los clientes a través del estudio del 
mercado con la finalidad de mejorar el servicio que ofrece la cooperativa y de 
esta manera minimizar el impacto de la competencia. 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una X en la respuesta de su elección. 
 
 
Género: Masculino   Femenino 
 
 
Edad: Menor a 25 años                     Mayor o igual a 25 años 
 
1.-  ¿Usted utiliza el servicio de taxi? 
 
SI    NO 
 
2.- ¿Con que frecuencia  emplea el servicio de taxi? 
 
Una vez por semana 
Dos veces por semana 
Más de dos veces a la 
semana 
 
3.- ¿Cuál es el horario en que usted utiliza el servicio de Taxis con mayor 
frecuencia? 
En la mañana 
En la tarde 
En la noche  










4.-¿De las siguientes radio frecuencias de taxi cuál es la de su mayor  
preferencia? 
 
Taxi Amigo  
Coop. Galaxia 
Coop. El Batán 
American Taxi 
Urgentaxi 
Coop. Río Coca 
 
 
5. ¿Usted ha solicitado  alguna vez el servicio de taxi proporcionado por la 






6.- ¿Cómo califica usted el servicio proporcionado por la Cooperativa de taxis 
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